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La presente investigación “Factores sociodemográficos y su relación con la Satisfacción de 
la población con las obras públicas ejecutadas en Arequipa 2018” explica como la 
satisfacción de la población ante la ejecución de las obras públicas no es la más esperada, 
ya que en muchos casos no terminan por cumplir las expectativas de los ciudadanos, a 
pesar de los esfuerzos por parte de las entidades públicas por mejorar la gestión e 
implementar nuevas tecnologías, estas no se ven reflejadas en el resultado final; 
generando una disconformidad durante el proceso que significan ciertas molestias, en 
cuanto a seguridad, orden, pérdidas económicas y de tiempo para la población. 
La presente investigación, se realizó con el objetivo de definir la relación entre los factores 
sociodemográficos y la satisfacción de la población con las obras públicas ejecutadas en 
Arequipa. El método empleado fue cuantitativo, el diseño no experimental, el nivel de 
investigación es descriptivo, correlacional y explicativo. La muestra estuvo conformada por 
385 personas tomadas de forma aleatoria, para determinar la relación estadística se 
empleó la prueba del Chi-cuadrado (X2 c) donde los resultados indicaron que la variable 
independiente no tiene relación con la variable dependiente; ya que el coeficiente de valor 
es de 0.087 siendo este mayor a α=0.05. De manera que se concluye que los factores 
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sociodemográficos no tienen relación con la satisfacción de la población, aceptando así la 
hipótesis nula planteada. 
Según los resultados obtenidos se pudo observar que dentro de los factores demográficos, 
solo el factor edad tiene relación con la satisfacción de la población obteniendo una 
significación asintótica de 0.011 siendo esta menor a α=0.05. Los factores sociales: grado 
de instrucción, estilo de vida, profesión u ocupación no tienen relación con la satisfacción 
de la población, según los resultados. 
Por otro lado, se pudo determinar que la percepción de la población si tiene relación con 
los factores sociodemográficos; debido a que los resultados indicaron un coeficiente de 
valor de 0.039; a diferencia de las expectativas donde el coeficiente de valor fue de 0.728 
siendo esta mayor a α=0.05, determinando que la satisfacción de la población se ve más 
influenciada por lo que observa (percepción) y no por lo que se espera (expectativa) como 
resultado en la ejecución de las obras públicas de nuestra ciudad. 




















The satisfaction of the population before the execution of public works is not the most 
expected, since in many cases they do not end up fulfilling the expectations of the citizens, 
in spite of the efforts on the part of public entities, to improve the management and 
implement new technologies these are not reflected in the final result, generating a 
disagreement during the process, which mean certain annoyances; in terms of security, 
order, economic losses and time for the population. 
The present investigation was carried out with the objective of defining the interrelation 
between the sociodemographic factors and the satisfaction of the population in the public 
works executed in Arequipa. The method used was the quantitative and non-experimental 
design, and the level of research is descriptive, correlational and explanatory. The sample 
consisted of 385 people, taken at random. To determine the statistical relationship, the Chi- 
square test (X2 c) was used, where the results indicated that the independent variable has 
no relationship with the independent variable; because the coefficient of value is 0.087, this 
being greater than α = 0.05. Therefore, it is concluded that the sociodemographic factors 
have no relationship with the satisfaction of the population, thus accepting the null 
hypothesis. 
According to the results obtained, it was observed that, within the demographic factors, only 
the age factor is related to the satisfaction of the population; obtaining an asymptotic 
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significance of 0.011, this being less than α = 0.05. The social factors: degree of instruction, 
lifestyle, profession or occupation have no relation to satisfaction, according to the results. 
On the other hand, it was possible to determine that the perception does have relation with 
the sociodemographic factors; because the results indicated a coefficient of value of 0.039; 
unlike the expectations where the coefficient of value was 0.728, this being greater than α 
= 0.05, then it could be concluded that the satisfaction of the population is more influenced 
by what is observed and not by what is expected as a result of the execution of public works. 
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Las entidades públicas representan a la ciudadanía, por tanto, tienen la misión de ofrecer 
una adecuada prestación de los servicios públicos, ya sean locales o nacionales, 
fomentando así el bienestar de los vecinos, el desarrollo integral y armónico de su localidad. 
Es por eso que, las obras públicas son planificadas y ejecutadas con el objetivo de 
satisfacer las necesidades de la población en general, para brindar servicios que mejoren 
la calidad de vida de la ciudadanía. Por tal motivo, en la presente investigación nos 
enfocamos al estudio de qué factores sociodemográficos de la población influyen en su 
satisfacción, de tal manera que se pueda identificar si tales características son relevantes 
para la planificación y ejecución de una obra pública. 
Para esta investigación, la satisfacción de la población arequipeña con respecto a las obras 
públicas ejecutadas (viales y recreacionales), es un indicador importante que expresa un 
juicio de valor; porque proporciona información que permite conocer si este juicio está 
influenciado por las características específicas de la ciudadanía (factores 
sociodemográficos), o si su satisfacción está sujeta a su percepción en torno a sus 
expectativas. 
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Desde otro punto de vista se ha podido observar que los factores sociodemográficos tienen 
cierta relación en cuanto a la satisfacción de los habitantes, siempre y cuando este servicio 
sea directamente a beneficio específico de un grupo de personas. Por ejemplo, en el 
servicio de atención de salud que se da por edades, sexo y otro caso en la atención 
administrativa de una entidad pública, 
Se puede llegar a la conclusión que definitivamente las obras públicas sean viales o 
recreacionales brindan un beneficio a la población; en el caso de las primeras a otorgan 
facilidad para la transitabilidad de sus habitantes por la ciudad, haciendo cada vez más 
sencillo llegar a un destino (lugar de trabajo, vivienda); en el caso de las obras 
recreacionales contribuyen a fomentar los valores y actividades deportivas, las que son de 






















1.1. Descripción del problema 
 
Durante el paso del tiempo se ha podido visualizar que las obras públicas ejecutadas 
por una entidad pública (municipalidades, gobiernos regionales, etc.), son realizadas 
con el inalterable propósito de beneficiar y perfeccionar la calidad de vida de la 
población. Sin embargo, se toma solo en cuenta que dichas obras estén terminadas, 
sin evaluar la satisfacción o insatisfacción que estás crean en la población. Esta 
satisfacción se ve influenciada por la gestión que una entidad pública realiza, ya que 
en la mayoría de los casos se incumplen los parámetros establecidos para dichos 
proyectos, generando disconformidad en la población. Existen varios factores 
(presupuesto, personal, tecnología, etc.) que influyen de manera significativa en el 
logro o fracaso de dichos proyectos. 
Romo & Tarango (2015), en su investigación comentan que en los países 
desarrollados se observa la existencia de proyectos de gran envergadura, reconocidos 
mundialmente por sus beneficios como obras internacionales y que otorgan beneficios 
a la población, como grandes ingresos monetarios promoviendo el crecimiento del 
turismo, generando empleo a personal capacitado y el manejo de grandes tecnologías 
que poseen las potencias del mundo. 
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Perú en los últimos años ha mostrado grandes debilidades en las ejecuciones de obras 
públicas, debido al incumplimiento en las actividades programadas, por lo que no llega 
a cubrir las expectativas de la población; de manera que, en la satisfacción de los 
ciudadanos con relación a estas obras, predomina como resultado las expectativas 
positivas tomando en consideración sus factores sociodemográficos. 
Existe una responsabilidad conjunta de todos los servidores públicos y las máximas 
autoridades municipales, para garantizar el correcto funcionamiento en los servicios 
ofrecidos, pero sobre todo en los plazos establecidos. ya que las instituciones públicas 
de manera íntegra tienen el compromiso de cumplir con la comunidad 
Quintero (2008), en la investigación sobre el concepto social, como rama de la 
psicología social, hace énfasis en dos figuras: la primera habla de la articulación entre 
el individuo y el grupo en la construcción de los objetos sociales, y la segunda sobre 
la conexión entre el individuo y el colectivo en el uso de los objetos sociales, por lo 
cual es preciso considerar cómo se articulan los individuos a la vida cotidiana y a los 
beneficios que se intenta proyectar al ejecutar las obras públicas. 
Moliner, Berenguer & Gil (2001), indican que la orientación dada a la indagación del 
constructo satisfacción del cliente ha ido cambiando durante el transcurso del tiempo. 
Es así que durante la década de los 60’s el esmero de los analistas era principalmente 
establecer cuáles eran las alternativas de estudio que influían en la causa de la 
constitución de la satisfacción. Para los 80’s, se da otra orientación enfatizando 
además las derivaciones del proceso de la satisfacción de los clientes. 
Es así que el presente estudio busca hallar la relación que existe entre los factores 
sociodemográficos de la población y su satisfacción con las labores efectuadas 
(específicamente las obras públicas), ejecutados por las entidades públicas gestoras 
de estas actividades en nuestra ciudad. Apoyándonos en que la perspectiva y la 
expectativa que estas tienen, no son las mismas que asume la población creando así 
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un tema a investigar, ya que estas entidades son las encargadas de brindar servicios 
que sean de beneficio para la comunidad. 
 
 
1.2. Formulación del problema 
 
1.2.1. Pregunta general 
 
¿Qué relación existe entre los factores sociodemográficos y la satisfacción de la 
población con las obras públicas ejecutadas en Arequipa 2018? 
1.2.2. Preguntas específicas 
 
¿Cuál es la relación entre la edad y la satisfacción de la población con las obras 
públicas ejecutadas en Arequipa 2018? 
¿Cómo se relaciona el sexo y la satisfacción de la población con las obras 
públicas ejecutadas en Arequipa 2018? 
¿Cómo se relaciona el estado civil y la satisfacción de la población con las obras 
públicas ejecutadas en Arequipa 2018? 
¿Cómo se relaciona el grado de instrucción y la satisfacción de la población con 
las obras públicas ejecutadas en Arequipa 2018? 
¿Cómo se relaciona el estilo de vida y la satisfacción de la población en las obras 
públicas ejecutadas en Arequipa 2018? 
¿Cómo se relaciona la profesión u ocupación y la satisfacción de la población 
con las obras públicas ejecutadas en Arequipa 2018? 
¿Qué relación existe entre la percepción de la población y sus factores 
sociodemográficos, con respecto a las obras públicas ejecutadas en Arequipa 
2018? 
¿Qué relación existe entre las expectativas de la población y sus factores 





1.3.1. Objetivo general 
 
Determinar la relación entre los factores sociodemográficos y la satisfacción de 
la población en las obras públicas ejecutadas en Arequipa 2018. 
1.3.2. Objetivos específicos 
 
Verificar la relación entre la edad y la satisfacción de la población con las obras 
públicas ejecutadas en Arequipa 2018. 
Estimar la relación entre el sexo y la satisfacción de la población con las obras 
públicas ejecutadas en Arequipa 2018. 
Identificar la relación entre el estado civil y la satisfacción de la población con las 
obras públicas ejecutadas en Arequipa 2018. 
Evaluar la relación entre el grado de instrucción y la satisfacción de la población 
con las obras públicas ejecutadas en Arequipa 2018. 
Establecer la relación entre el estilo de vida y la satisfacción de la población con 
las obras públicas ejecutadas en Arequipa 2018. 
Interpretar la relación entre profesión u ocupación y la satisfacción de la 
población con las obras públicas ejecutadas en Arequipa 2018. 
Precisar la relación entre la percepción de la población y sus factores 
sociodemográficos, con respecto a las obras públicas ejecutadas en Arequipa 
2018. 
Estudiar la relación entre las expectativas de la población y sus factores 
sociodemográficos, con respecto a las obras públicas ejecutadas en Arequipa 
2018. 
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1.4. Justificación del problema 
 
1.4.1. Justificación Teórica 
 
Hoy en día se considera que los proyectos de desarrollo son relevantes para el 
cambio social y económico de una ciudad, siempre y cuando sean planificados 
y ejecutados de manera efectiva. 
La comunidad en general tiene memoria e historia colectiva, que no es más que 
la reconstrucción histórica del devenir de una población. Partiendo de esto, 
existen experiencias previas originadas por los efectos de la intervención de las 
municipalidades y los gobiernos regionales, a través de sus programas o 
proyectos de desarrollo. Por lo tanto, situados en el marco de un programa o 
proyecto, la población no recuerda el número efectivo de resultados, sino sus 
percepciones sobre los mismos. Esta percepción produce cierta información y 
conocimiento que puede objetivarse por medio de su experiencia. 
Por ello, la presente investigación permitirá conocer si los factores 
sociodemográficos son determinantes en la satisfacción de la población con 
respecto a las obras públicas ejecutadas; dando una descripción real y original 
de la percepción y expectativa de la población de manera que esto permita 
conocer el nivel de satisfacción que tienen sobre la gestión que se realiza para 
la ejecución de tales proyectos. 
1.4.2. Justificación Metodológica 
 
En la presente investigación se determinará la relación de las dos variables 
establecidas, factores sociodemográficos y satisfacción de la población. 
Identificando la relación e influencia que ellas tienen en la ejecución de las obras 
públicas en Arequipa 2018. De tal modo, que realizaremos una encuesta 
adecuada al presente estudio que estará comprobada y certificada. Así mismo 
este instrumento será evaluado y validado por expertos, para lo cual se realizará 
una prueba piloto, que se llevará a cabo con una muestra de 10 personas a las 
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que se aplicará la encuesta, misma que tendrá preguntas que estarán 
formuladas para responder en escala de Likert y así poder obtener la prueba de 
confiabilidad a través del Alfa Cronbach. 
En lo posterior, dicho instrumento será aplicado a una muestra de 385 personas 
tomadas aleatoriamente de la población de Arequipeña. Una vez realizada la 
encuesta, la información recolectada será depositada en el software SSPS 
versión 22.0, el cual contemplará un margen de error de 0.05% y un nivel de 
confianza del 95%, que nos permitirá conocer el resultado final. 
1.4.3. Justificación Profesional 
 
Las obras públicas en general tienen por objeto brindar servicios de calidad 
promoviendo el desarrollo y la mejora de calidad de vida de la ciudadanía en 
general. 
La conveniencia que justifica profesionalmente esta investigación es que, en el 
estudio del nivel de la satisfacción, requisito indispensable en todas las 
organizaciones que producen un bien o prestan un servicio, ya sean públicas o 
privadas, además de solo buscar la conformidad del cliente o usuario; se 
constituya como un reto brindar servicios de alta calidad y analizando los últimos 
años, internacionalmente los gobiernos han incluido dentro de sus gestiones 
estudios de satisfacción y percepción de los ciudadanos, de manera que puedan 
responder eficientemente a las necesidades y demandas que estos exigen. 
La particularidad y novedad de este estudio, se fundamenta en que esta 
investigación aportará nuevos conocimientos sobre si los factores 
sociodemográficos pueden ser influyentes en la satisfacción de los ciudadanos 
con relación a la ejecución de las obras públicas; ya que como hemos podido 
observar en el campo gubernamental de nuestro país la satisfacción de la 
población no es punto tomado en cuenta. 
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En virtud de lo antes expuesto, esperamos poder servir de base para que 
trabajos posteriores puedan ampliar los estudios en este campo, dado que las 
investigaciones hasta el momentos son muy ajustadas, y profundizar su estudio 
podría significar un avance en las gestiones realizadas; no solo en cuanto a 
obras públicas sino en referencia a todos los servicios que son brindados por el 
estado, gobiernos regionales y municipalidades. De manera, que esto contribuya 
al incremento del nivel de complacencia de los ciudadanos que son receptores 
directos de estas gestiones; para que así la población pueda habitar en una 
comunidad con servicios de bienestar y calidad; promoviendo una ciudadanía 
más participativa, comprometida e identificada con la sociedad en la que se 





Esta indagación se llevará a cabo en la ciudad de Arequipa, provincia de Arequipa, 
que será aplicada a la población de los diferentes distritos de la ciudad; donde 
ejecutaron las obras públicas más recientes y dentro de ello nuestras principales 
limitaciones son: 
-La extensa población de la ciudad de Arequipa, que significa el punto clave de la 
investigación. 
-Tiempo de aplicación del instrumento que ayudara a la recopilación de datos ya que 
las personas que serán entrevistadas solo nos podrán brindar de 5 a 6 minutos. 
-Captar la atención de la población para brindarnos el apoyo correspondiente en la 




















2.1. Estado del Arte 
 
La calidad de las prestaciones brindadas por el sector público en nuestro país ha sido 
debatida en muchas oportunidades, puesto que hay varias insatisfacciones en los 
ciudadanos debido a la baja calidad con las cuales se culminaron las labores públicas. 
En este sentido, la presente exploración tiene como finalidad la determinación de la 
relación entre las variables factores sociodemográficos y satisfacción de la población. 
Las organizaciones públicas y privadas desarrolladas en el país, en muchas 
oportunidades desatienden a los usuarios no cumpliendo con todas las demandas 
realizadas por los mismos causando insatisfacción. Dicho esto, la eficacia de la 
prestación de servicio es un requerimiento plasmado en la constitución y es un 
compromiso imprescindible del ayuntamiento municipal. La labor es una 
corresponsabilidad de las autoridades electas como de cada uno de los servidores del 
estado. 
Carrasco (2009), los clientes han pasado desde una etapa de conducidos a 
conductores, clientes conscientes de sus derechos al efectuar el pago de sus servicios, 
y como resultado tienen exigencias cada vez mayores. Así, la gerencia pública se 
transfigura en un proveedor en la prestación de servicios para una población que le 
solicita excelencia y calidad. 
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En este sentido, se deben asumir las responsabilidades adquiridas en relación a la 
comunidad, brindando servicios eficientes y efectivos, implicando a su vez el 
mejoramiento continuo de las condiciones del mismo, como de la cortesía efectuada a 
los ciudadanos que acuden a los recintos de las municipalidades en busca de 
información, solicitudes o quejas. Dicho esto, los trabajadores deben tomar en 
consideración los aspectos informativos efectuados por la colectividad, ya que al 
realizar la toma de decisiones, esta información permita mejorar la calidad del servicio. 
La existencia de la institución es por y para los usuarios, por tanto, los servicios 
brindados por las municipalidades deben destacarse en elementos como: efectividad 





2.1.1. Antecedentes Internacionales 
 
Fernández, Crego & Alcover (2008), plantearon la investigación “Relaciones 
entre factores sociodemográficos, motivación hacia el retiro temprano y 
satisfacción en la vida postlaboral: análisis exploratorio en una muestra de 
prejubilados españoles”. La prejubilación un estilo de vida diferente debido a los 
cambios producidos por la salida del trabajo que trae modificaciones en el ámbito 
personal y psicosocial. 
Con la finalidad de averiguar la relación que existe entre las variables 
sociodemográficas, motivos de la salida organizacional temprana y ajuste a la 
vida post-laboral. Se realizó una adecuación de la herramienta Retirement 
Satisfaction Inventory, aplicada a un muestreo de 638 personas que se 
encontraban próximos a ser jubilados por cuenta ajena (empresa), con una edad 
promedio de 61 a 28 años. Las cifras obtenidas de los resultados se analizaron 
a través de una prueba de varianzas denominado ANOVA. En tal sentido, se 
observó que, dentro de las motivaciones para retirarse, las damas poseen mayor 
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interés en acceder a la oferta de jubilación anticipada en comparación con los 
varones, ya que a su vez estos manifiestan haber padecido de enfermedades y 
presiones institucionales. Los prejubilados con mayores grados pedagógicos 
muestran una mayor afinidad con la jubilación temprana, mientras que los que 
poseen menores estudios facultativos defienden una jubilación satisfactoria y 
acorde al tiempo proyectado. Experimentar con la relación entre las variables de 
estudio se proyecta como los primeros pasos para efectuar una indagación más 
ardua sobre los aprendizajes de la jubilación temprana. 
La Facultad de Economía y Negocios de Chile (2012), realiza un estudio 
denominado “Segunda medición de satisfacción y calidad de servicio percibida 
por los usuarios de obras viales” el presente estudio es adjudicado por la 
Universidad de Chile en relación con la licitación pública Nº621699-14-LP11 a 
través de la Resolución Exenta Nº 2996 del día 4 de octubre de 2011 de la 
Subsecretaría de Obras Públicas de Chile. Esta investigación inicio el día 12 de 
octubre del 2011 y tuvo un curso 200 días hábiles. En este trabajo se plasma el 
resultado de la segunda prueba realizada para evaluar la satisfacción y calidad 
de servicio observada por los transeúntes de las obras viales chilenas en 39 
autopistas urbanas y carreteras interurbanas concesionadas y no concesionadas 
desde Arica a Punta Arenas. Tomando en cuenta el antecedente del primer 
estudio realizado en el año 2009, el mismo que supone la actualización y la 
mejora de la metodología antes aplicada, en la segunda medición permite 
identificar y evaluar los cambios que se han dado desde el año 2009. 
Parra, At (2012), realizaron la investigación sobre “Factores relacionados con la 
satisfacción del paciente en los servicios de urgencias hospitalarios”. En el cual 
se trata de identificar las variables de la calidad percibida, con relación a la 
complacencia como también comprobar el efecto de los elementos 
sociodemográficos en el nivel de satisfacción del beneficiario de las emergencias 
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médicas. Las herramientas exploratorias utilizadas fueron las encuestas 
telefónicas y cuestionarios realizados por los mismos investigadores. Se utilizó 
una muestra de 3600 beneficiarios de las instalaciones de emergencias de nueve 
hospitales públicos durante el periodo 2008 - 2009. Sus derivaciones fueron que, 
del modelo planteado que contiene las variables de calidad percibida y las 
características sociodemográficas, sólo ocho reflejaron significancia para 
pronosticar la satisfacción del usuario. Dichas variables indican el compromiso 
del personal médicos, la ética profesional de los enfermeros (as), las 
instalaciones, la explicación obtenida, el periodo recorrido en urgencias y la 
apreciación del tratamiento-diagnostico. 
Ros (2016), en su investigación “Calidad percibida y Satisfacción del usuario en 
los servicios prestados a personas con discapacidad intelectual”. Plantea que 
para lograr el propósito de su exploración se abordaron dos fases, en la fase 
inicial se construye un conjunto de teorías que den sustento y relevancia al tema 
indagado. En la segunda fase se abordó la ejecución de un análisis empírico 
enfocado en el ámbito de las discapacidades intelectuales. La finalidad 
primordial de la investigación es la determinación de las dependencias 
producidas entre la calidad del servicio, la satisfacción a los usuarios, las 
determinaciones conductuales y la calidad de vida de los beneficiarios del 
servicio de fundamento formativo de ASTRADE, el cual suma 280 casos al 
momento de la ejecución del estudio, utilizándose una muestra de 141 familiares. 
El análisis de los datos se efectuó mediante el programa estadístico SPSS 21, 
con una recolección de datos de 143 personas encuestadas de las cuales se 
validaron 141, arrojando un error de muestreo de 5,83% y un nivel de 
confiabilidad del 95%. 
Rocca (2016), en la investigación denominada “Satisfacción del usuario en el 
ámbito del Sector Público. Un estudio sobre el Departamento de Obras 
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Particulares de la Municipalidad de Berisso” donde el objetivo principal de la 
indagación fue la evaluación de la satisfacción de los usuarios del Departamento 
de obras particulares del municipio de Berisso en relación con el modelo 
SERQUAL, se utilizó una muestra de 250 personas escogidas aleatoriamente. 
Esta indagación se caracterizó por ser exploratoria y de tipo cuantitativa, 
realizando un análisis y determinación de las variables estudiadas para verificar 
el nivel de correlación. 
2.1.2. Antecedentes Nacionales 
 
Ashanga & Tello (2016), la indagación realizada se efectuó con la finalidad de 
establecer el vínculo que tiene los “Factores sociodemográficos, culturales y la 
satisfacción de los usuarios del cuidado recibido por parte de las enfermeras del 
Hospital Regional de Loreto, Punchana 2016”. La metodología se caracterizó por 
ser de tipología cualitativa con diseño descriptivo correlacional. La encuesta fue 
aplicada a 144 personas. Para el análisis de los datos se utilizó la prueba 
estadística Chi-cuadrado (X2 c); de tal manera que los resultados de la 
correlación, establecida estadísticamente, entre las variables fue que el 62,5% 
de los beneficiaros externos que recibieron atención en cirugía, medicina y 
unidad de quemados narraron haberse sentido complacidos con las atenciones 
recibidas. En cuanto al análisis de la bi-varianza se pudo determinar que existe 
una relación estadística entre las variables de sexo, religión, nivel de instrucción 
y económico con la satisfacción. Los cuales resultaron con una medición de 
significación asintótica = 7.995, grado de libertad = 4 p = 0.018, α = 0.05. A su 
vez, se comprobó que no hay relación estadística con respecto a las variables 
de la edad, estado civil y de trabajo resultando un nivel de satisfacción X2 = 7,010 
GL = 4 p = 0,135 α = 0,05. 
García (2011), en su investigación sobre “Calidad de servicio y satisfacción de 
los clientes del banco RIPLEY S.A- agencia Mall Aventura Plaza, Trujillo, año 
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2011”. Asume como finalidad averiguar los elementos de la calidad del servicio 
que intervienen en la complacencia de los clientes que hacen uso de los 
productos ofrecidos por la entidad bancaria mencionada. En este sentido, se 
realizó una encuesta a 210 personas de un total poblacional de 30.848. La 
exploración concluyó que los atributos de los servicios tienen una influencia 
radical en la satisfacción de los usuarios. Por lo tanto, según el autor existe una 
correlación entre factores claves para llegar al punto de equilibrio con una calidad 
que debe mantener la entidad. 
Loli, at. (2013), realizan un artículo denominado “La satisfacción y la calidad de 
servicio en organizaciones públicas y privadas de Lima Metropolitana”. El cual 
consiste en una indagación exploratoria que tiene como finalidad averiguar la 
afinidad entre la calidad del servicio y satisfacción de los usuarios en 
instituciones públicas y privadas de la región metropolitana de Lima, además de 
comprobar la correlación entre factores demográficos, sociales e institucionales 
en un muestreo de 174 individuos que utilizan los servicios de las entidades 
indicadas como clientes para la adquisición de productos o servicios. Los 
resultados obtenidos afirman que gran parte de los partícipes tienen una 
sentencia positiva con relación a la efectividad del servicio. A su vez se observó, 
que un número mayoritario de individuos muestran complacencia respecto a la 
calidad de los servicios recibidos. Por otra parte, la correlación existente entre 
las variables de estudio da una asociación positiva y significante. En relación, 
con los elementos sociodemográficos y organizacionales su correspondencia 
con la calidad del servicio evidencia una discrepancia significativa pero regulada. 
En un primer caso con respecto al sexo y en segundo caso con ninguna de las 
variables estudiadas, por lo cual se puede concluir que la participación de dichos 
elementos no admite inferencias de distintas percepciones de los clientes con 
respecto a las variables. 
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Vásquez (2015), realiza un estudio sobre la “Actitud de las adolescentes 
embarazadas frente a su estado de gravidez según factores sociales y 
demográficos en el puesto de salud Chontapaccha Cajamarca – 2015”. El 
estudio es descriptivo, prospectivo, de análisis y correlativo, donde la finalidad 
es la determinación y análisis de la correlación entre las actitudes de las jóvenes 
encintadas en correspondencia con su estado de gravidez y las características 
sociodemográficas en el Puesto de Salud Chontapaccha – Cajamarca. El 
análisis de los resultados estableció que gran parte de las adolescentes 
embarazadas poseen una posición positiva en relación con su estado, además 
sus edades están entre los 16 y 17 años, unas están solteras, provienen de áreas 
urbanizadas y tienen un nivel formativo de secundaria incompleta, además son 
pertenecientes a hogares nucleares. A su vez se observó que existe una 
correlación significativa entre las variables de estudio, con excepción de la 
religión y el lugar de procedencia, puesto que la prueba fue aplicada en un área 
urbana. En cuanto a la recopilación de los datos se efectuó aplicando dos 
encuestas, la primera para medir los factores sociales y demográficos y la 
segunda las actitudes de las jóvenes en estado de gravidez; la cual fue innovada 
por las investigadoras, los datos obtenidos de ambos instrumentos fueron 
ordenados, procesados, analizados e interpretados para la obtención de las 
conclusiones y recomendaciones. 
Amado (2016), realiza una investigación sobre “Cuáles son los factores 
sociodemográficos, organizacionales y motivacionales asociados al desempeño 
laboral de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Huaylas – Caraz – 
2016”; donde la finalidad es establecer los factores sociodemográficos, 
organizacionales y motivacionales asociados al desempeño laboral de los 
trabajadores. Según su hipótesis plantea que los factores sociodemográficos, 
organizacionales y motivacionales están relacionados significativamente con el 
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desempeño laboral de los colaboradores de la municipalidad de la provincia de 
Huaylas – Caraz. La indagación realizada es descriptiva, prospectiva 
correlacional no experimental de tipo transeccional. El instrumento empleado fue 
el cuestionario y los resultados obtenidos fueron procesados a través del 
software SPSS V22. La muestra contaba con 81 trabajadores, la cual dio como 
resultado, que los factores sociodemográficos si están asociados al desempeño 
laboral, con relación a los factores organizacionales el que más predomino fue 
satisfacción laboral y en mención a los factores motivacionales, el que se vinculó 
más fue las relaciones personales. La deducción final fue que dichos factores si 
están asociados de manera significativa con el desempeño laboral de los 
colaboradores de la municipalidad de la provincia de Huaylas. 
Nolasco (2017), en su estudio realizado sobre “Los factores sociodemográficos 
y calidad del servicio de consultorio Obstétrico en gestantes. Centro de salud de 
San Juan Bautista- Ayacucho 2017”, como ya fue mencionado el titulo esta 
exploración se fundamenta en la relación que tienen los componentes 
sociodemográficos como variable independiente con la calidad de servicio que 
tiene un centro obstétrico, considerando que para tal estudio se tomó una 
muestra no probabilística y para recolectar los datos se efectuó una encuesta, la 
herramienta empleada fue el cuestionario con preguntas en escala de Likert, 
respecto a la calidad de atención. La población en este estudio fueron las madres 
gestantes que se apersonaron al Consultorio Obstétrico del Centro de Salud San 
Juan Bautista. La muestra consistía en 60 damas en estado de gestación. Este 
estudio dio como resultado que con relación a las dimensiones de elementos 
tangibles en un 93,3%, fiabilidad en un 96,7%, capacidad de respuesta se hallan 
indiferentes en un 80%, de seguridad se encuentran de acuerdo en un 85% y 
con empatía se hallan de acuerdo en un 68%. Por otro lado, el 95% de madres 
gestantes dan visto bueno con la calidad de atención que se percibe en el 
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consultorio de los que el 33,3% corresponden a un rango de edades de 17 a 24 
y de 25 a 31 años respectivamente y el 28,3% son de 32 a 39 años; con un valor 
de probabilístico de 0.246, indicando que existe una relación débil entre calidad 
de atención y la edad en las gestantes que acuden a este consultorio. 
2.1.3. Antecedentes Locales 
 
Rodríguez (2016), realiza una investigación sobre “La Calidad de servicio 
percibida por los clientes del centro comercial Arequipa Center y su influencia en 
la satisfacción de los mismos”. Esta indagación permitió revelar la relación entre 
la apreciación de la calidad de servicio de los usuarios del mall con respecto a la 
satisfacción del servicio obtenido en el centro comercial situado en el distrito de 
Cerro Colorado, teniendo en consideración diferentes elementos como la 
disposición de componentes tangibles, confiabilidad, compromiso, capacidad de 
respuesta, seguridad y afinidad. Actualmente son muchas las organizaciones 
que están siendo conscientes en la adopción de elementos para la prestación de 
servicios con características de excelencia y calidad mediante el empleo de 
técnicas innovadoras y la incesante mejora continua de sus servicios de tal 
manera que le permitan lograr usuarios complacidos que recomienden y 
promociones sus productos y servicios. Para el aseguramiento de la estabilidad 
en el mercado de la ciudad, es necesario que las organizaciones tomen en 
consideración elementos que desarrollen la confianza y calidad en los clientes, 
puesto el mercado es cambiante y competitivo. Los ciudadanos arequipeños han 
demostrado ser rigurosos al momento de adquirir un producto o servicio, en este 
sentido la lógica de las instituciones debe ser el aumento constante de la calidad 
de servicio con relación a los requerimientos y perspectivas de los clientes. 
Ramos & Ramos (2015), su estudio “Satisfacción del usuario externo sobre la 
calidad de atención en salud en el hospital de Camaná” asumió como finalidad 
la identificación de las expectativas de los beneficiarios del área de consulta 
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externa en relación con la calidad de servicio del Centro hospitalario de Camaná, 
realizando evaluaciones de las percepciones de los usuarios, y realizar una 
propuesta sobre un plan de mejoramiento continuo de la calidad de atención de 
los beneficiarios con fundamentos en la gestión por competencias. La muestra 
fue de 341 pacientes que asistieron a la consulta con elementos como: personas 
en edades comprendidas de 18 a 65 años, de ambos sexos. La herramienta 
utilizada fue la entrevista directamente a los usuarios, familiares o acompañantes 
y se efectuó con una información previa de la finalidad del estudio. Los resultados 
mostraron que la apreciación de los usuarios con respecto a las variables de 
estudios es subjetiva, selectiva y temporal con propensión a lo discordante. 
Puma & Salas (2016), en su investigación “Satisfacción del Usuario a través del 
Modelo SERVQHOS en el Área de Emergencia del Hospital III Yanahuara 
EsSalud, Arequipa 2016”. Indican que la acogida de los servicios de salud con 
característica de excelencia y calidad deben ser derechos de los usuarios, 
además quienes proveen el mismo deben asumir compromiso y preocupación 
para mejorar su calidad mediante las características de satisfacción percibidas 
de los beneficiarios. El sector salud muestra elementos de compromiso con 
respecto a la atención brindada a los usuarios, ejecutando metodologías y 
operaciones que logran establecer patrones de excelencia. Dentro de dichas 
metodologías se ha aplicado el método SERVQHOS, que es una adecuación del 
modelo SERVQUAL (instrumento utilizado para medir la calidad percibida por los 
clientes de las organizaciones empresariales) mostrando las apreciaciones de la 
calidad de servicio mediante mediciones del servicio anhelado con el concedido. 
La finalidad de la indagación es la identificación de los elementos que establecen 
el grado de complacencia que experimentan los usuarios en el centro hospitalario 
mencionado. El muestreo realizado constó de 380 beneficiario, con una 
confiabilidad del 95%, y un margen de error del 5%, el diseño de la investigación 
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fue transversal descriptivo, no experimental. Las deducciones obtenidas 
develaron que el programa ejecutado tiene características de validación 
psicométricas, gran confiabilidad y ejecución por lo tanto es favorable y permite 
la medición de la calidad de los servicios, así como la identificación de las 
oportunidades de mejora con respecto a la percepción de los pacientes. Por otra 
parte, se evidencio que hay 5 dimensiones con respecto a la calidad que son 
negativas por lo que la satisfacción del servicio es de un 30% y que un 48,9% de 
los beneficiarios no está satisfecho con la calidad del servicio. 
Jery & Apaza (2017), en su estudio “Evaluación de la percepción de la 
satisfacción de los clientes de Chuck E. Cheese’s en relación con la calidad del 
servicio ofrecido actualmente en la localidad de Arequipa” realizan una 
investigación con el propósito de evaluar la percepción de la satisfacción de los 
clientes de Chuck E. Cheese´s en relación con la calidad del servicio, así como 
también la formulación y presentación de una proposición para el mejoramiento 
de la gestión de la franquicia. Se efectuó un estudio de mercado mediante la 
implementación de instrumentos como la encuesta y la técnica de focus group a 
los representantes de los infantes con edad de 2 a 12 años, además de efectuar 
una entrevista a la gerencia del negocio en la localidad de Arequipa. La 
metodología del estudio es mixto, transversal descriptivo, exploratorio, 
correlacional con la implementación de métodos de deducción e inducción. Las 
variables se clasificaron en satisfacción percibida (instalaciones, celeridad del 
servicio, atención al cliente), y como variable independiente se encuentra la 
calidad de la proposición para el mejoramiento con indicadores como: 
particularidad de los ingredientes, estado de subsistencia de las áreas 
recreativas, pulcritud y sistema de seguridad, analizados mediante la aplicación 
de sistemas como SPSS y Excel. La obtención de los resultados demostró que 
los planteamientos realizados eran ciertos y que la calidad del plan del servicio 
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influye positivamente en la percepción de los clientes en cuanto a la satisfacción. 
En este sentido, la proposición para el mejoramiento continuo proyecta cuatro 
elementos: la optimización de procedimientos para el almacén y elaboración de 
alimentos, transformación y manutención de las áreas recreativas y exclusividad 
con relación a la prestación del servicio de celebraciones. 
Medina & Mamani (2017), realizan la investigación titulada “Factores 
relacionados a la satisfacción de usuarios respecto al sistema de gestión 
documentaria en una institución pública”. Se orientó a un caso específico del 
gobierno local de Arequipa en el que se valoró los elementos que influyen en la 
satisfacción de los beneficiarios internos y externos con relación a la 
administración pública y documentaria. Así mismo, se analizó elementos como 
el sexo, la clasificación del usuario, la edad, la destreza, formación y satisfacción 
global, específicamente vinculados con la complacencia de los beneficiarios con 
el sistema de administración documentaria. De manera que se pudo concluir que, 
según los autores en que la clasificación de los usuarios son un notable elemento 




2.2. Bases teóricas 
 
2.2.1. Factores Sociodemográficos 
 
Alvarado (2013), menciona que los factores sociodemográficos tienen un rumbo 
establecido de acuerdo con los estudios psicológicos que se han estado llevando 
a cabo, los cuales tienen varias teorías. Los factores sociodemográficos tienen 
varias teorías según establecidos por los estudios psicológicos. 
Amado (2016), indica que según la psicología social americana, los estudios de 
los factores sociales han llevado a determinar un perfil de investigación apoyado 
en la observación de evidencias, optando por un experimento con una 
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metodología diferente, y se han ido a la exploración de la universalidad y el 
individualismo, sin otorgar mayor fuerza al poder del entorno y la cultura. 
Estos factores sociales nos mencionan que realmente necesitan ver las 
evidencias, realizando cualquier experimento con un método que no sea igual, 
ya que no es de mucha relevancia el contexto y la cultura. 
Varios investigadores provenientes de la psicología social han considerado 
importante el fenómeno intergrupal y social, esta línea de trabajo se ha inclinado 
por un amplio margen de metodologías, usando tanto técnicas cualitativas como 
cuantitativas. 
Según lo dicho por Alvarado (2013), los factores sociales resultan de un 
experimento empírico que está basado en las evidencias, a partir de las 
características cuantitativas y cualitativas que se pueden obtener de la 
población; es más algunos de estos conceptos nacen de los relatos de las 
familias, dado que el núcleo que los segmenta es el círculo familiar en relación 
con la clase social, economía, religión, etc. 
Es decir, que está evidencia se basa en el objetivo de apoyar o dar una hipótesis 
o teoría científica, buscando conceptos que abarquen un fragmento de las 
realidades, tratando de descubrir tantas particularidades como sea posible en las 
cualidades existentes. O sea, que se tenga claridad entre los componentes de la 
problemática de estudio para poder establecer una definición, limitación, 
exactitud de esta y que tipo de influencia existen entre sus componentes. 
Así mismo Alvarado (2013), también menciona que es a partir de esto y de los 
estudios llevados a cabo en cuanto a los factores sociales que se puede indicar 
que los factores sociodemográficos se muestran como características 
particulares que adquieren los individuos y que logran interferir en sus 
perspectivas y en su conducta ante un evento.. Este factor es una cualidad 
21  
personal que tiene cada persona que puede intervenir en sus ideas ante 
cualquier hecho o comportamiento. 
Romo & Tarango (2015), indican que los factores sociodemográficos pueden 
definirse como divisiones: sexo, estado civil, edad, ocupación, religión, índice 
económico, nivel de posición y origen, etc. Permitiendo segmentar un 
determinado espacio geográfico, interrelacionando características que se den 
como especificaciones personales y hacen posible llegar a conclusiones 
fructuosas en cualquier estudio que tenga como objetivo principal llegar a la 
población, personas, etc. 
En el estudio realizado por Carbajo (2002), se califica algunos factores micro- 
sociales que pueden definir una forma de vida e interactúan entre sí con los 
atributos individuales y genéticos adquiridos; así como la personalidad, los 
intereses, la educación recibida. Es por ello, que los factores macro-sociales 
(económico, la cultura, el sistema educativo, etc.) se interrelacionan a su vez con 
los anteriores y el medio físico geográfico. 
Por lo expuesto anteriormente, se puede afirmar que los factores 
sociodemográficos, son aquellos que determinan cualidades de una persona de 
acuerdo con su ritmo de vida o a sus características. 
Alvarado (2013), dice que los factores sociodemográficos de acuerdo con, 
ocupación, grado de estructura familiar, instrucción, guardan relación con las 
prácticas de desarrollo psicomotor; a lo contrario del elemento interrelacionado 
con la residencia que es independiente. Por lo que, los factores 
sociodemográficos mencionados si bien son un conjunto de indicadores que 
contribuyen a la investigación de segmentación de un sector, son totalmente 
independientes. 
De manera que, se puede llegar a determinar que los factores sociodemográficos 
incluyen el estudio de la sociedad en todos sus puntos, este se centra en la 
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naturaleza del pensamiento influido por sus deseos e intereses y en las maneras 
de como las personas van desarrollándose con el pasar del tiempo dentro del 
mundo social, lográndose una comunicación intersubjetiva que permita 
conseguir una armonía entre la satisfacción de sus carencias y sus expectativas. 
Los factores sociodemográficos son en conclusión el estudio de la sociedad en 
todos sus aspectos, que ayudan en la investigación de un determinado sector. 
De debido a que permite segmentar a la población según sus características, 
para lograr determinar si estos influyen o no en su satisfacción, en el campo de 
estudio elegido (sector público). 
De ahí que se debe entender que esta relación puede ser importante para apoyar 
el incremento en el índice de conocimiento de la administración pública con 
respecto a la organización institucional, la dirección y gestión administrativa, la 
evaluación y control, para ser tomados en consideración en la toma de 
decisiones cuyos aspectos son fundamentales. Considerando a los factores 
sociodemográficos en la toma de decisiones de u sector público; para lograr una 
gestión de calidad. 
Camilo (2013) indica que el conocimiento y entendimiento en gestión pública no 
determina la solución de la problemática general en este campo de estudio; pero 
indica que sus resultados corresponden a un aporte que influye en el 
mejoramiento de la calidad de los servicios brindados por las entidades públicas. 
Así mismo Camilo (2013), comenta que estos factores pueden considerarse en 
las disposiciones que se tomen en la administración de cualquier entidad privada 
y porque no también en la pública, ya que un sistema de gestión es un 
instrumento que compila y examina fuentes informativas con el objetivo de 
comprobar ocasiones de perfeccionamiento y así poder brindar un mejor servicio 
contribuyendo al desarrollo de la población receptora de esta gestión, que influye 
directamente en su satisfacción a través de sus expectativas y percepciones. 
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Los factores sociodemográficos son definidos como las características que se 
otorgan a especificaciones personales (género, edad, etc). Ashanga & Tello 
(2016), mencionan que estos factores podrían ser la solución a muchos de los 
problemas, ya que con esto podemos identificar la problemática que tiene cada 
entidad ya sea pública o privada, esta herramienta que permite recopilar y 
analizar información. 
2.2.1.1. Factores Demográficos 
 
Valero (2015), en su estudio deduce que el conjunto de conocimientos 
relacionados a la humanidad fue estableciendo desde el año 1855, cuando 
Achille Guitlard, la denominó demografía. Conceptualizada del griego “demos” 
queriendo decir (pueblo) y “grafía” (estudio, descripción) es la ciencia que 
investiga las poblaciones humanas, considerando su extensión, avance, 
distribución y características habituales, tratadas desde una perspectiva 
cuantitativa. Los estudios demográficos permiten determinar la cantidad de 
población humana según su fase y división en un punto determinado o de 
acuerdo con su historia evolutiva. 
Valero (2015), así mismo menciona que la demografía observa al hombre en su 
totalidad y los aspectos de su realidad, ya que forma parte de una colectividad a 
la que pertenece por el hecho de nacer y de la que sale cuando muere. El 
hombre, objeto de la demografía, es un ser vivo y complejo en aspectos sociales, 
políticos, históricos, económicos y morales. 
Por ser la finalidad de los estudios demográficos la relación del hombre con la 
comunidad, los lineamientos políticos pueden ser el que más se refleja en el 
campo demográfico. De manera que, se puede entender a la demografía como 
la disertación de los escenarios políticos, distributivos y de orden de la población 
en sus fines sobre la existencia del sujeto. 
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León (2015), determina que la demografía observa al hombre en colectividad y 
no de manera individual, donde, la demografía investiga con detalle y 
estadísticamente la organización y la dinámica poblacional, así como los 
lineamientos que anteceden estas manifestaciones. Tomando valores 
estadísticos que pueden otorgar una visión sobre algún aspecto social, 
económico, educativo, entre otros; con el que se pueda elaborar un juicio sobre 
el funcionamiento de un sistema o un proceso determinado. 
Estudia también los procedimientos para la determinación de su establecimiento, 
subsistencia y desvanecimiento en procesos como la fecundación, mortalidad y 
peregrinación. 
Según el Instituto Nacional de Estadística (2017), los indicadores demográficos 
determinan una operación estadística conformada por un grupo de indicadores 
que permiten estudiar cómo inciden los fenómenos demográficos básicos. 
Pudiendo analizar desde su tasación económica, las clasificaciones y modalidad 
de las actividades humanas sobre el ambiente que concierne a cada uno de 
dichas manifestaciones. 
Los indicadores interrelacionados con los diferentes hechos demográficos se 
distribuyen en función de las siguientes características de la población: Sexo, 
Edad, Nacionalidad (nacional/extranjera), Lugar de residencia. Si se quiere 
caracterizar a la población, los estudios demográficos trazan una serie de 
preguntas que establecen la extensión, clasificación y división de las poblaciones 
en determinadas ocasiones, efectuando interrogantes como: ¿Qué cantidad de 
individuos existen?, ¿Cuántos son varones y cuántas son damas? ¿Cómo se 
encuentran distribuidos?, las cuales admiten reconocer el número demográfico, 
la clasificación por edad y sexo, entre otros. 
En los planes y estrategias del medio ambiente, se menciona que cualquier 
análisis sobre la estructura demográfica de una ciudad, región o país es de vital 
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importancia para saber las características de esa población y del espacio donde 
reside. Un estudio demográfico debe comenzar por enterarse de la proporción 
total de residentes, su división en el espacio y evolución en el tiempo (PYEMA, 
pág. 3). 
Definiendo demografía como saber político, es en el tiempo la más remota de 
todas las determinaciones sobre las manifestaciones poblacionales, a pesar de 
que solo sea considerada de representación científica en los estudios. 
Ciertamente, la agudeza de que el nivel poblacional y sus acciones son eventos 
de principal relevancia política no fue indiferente a los gobernadores y 
pensadores políticos de la prehistoria, quienes se dieron cuenta que el potencial 
militar de un gobierno o las dificultades de la orientación de la sociedad tiene que 
ver con el conjunto de la multitud que lo reside, de su colocación territorial y 
ocupacional, y de las variantes en los nacimientos y muertes que en el suceden. 
La representación de los principales elementos poblacionales es de gran 




Tomado en cuenta como uno de los más influyentes en las investigaciones de 
los factores demográficos, el cual influye de manera indistinta, ya que muchos 
estudios presentan diferencias considerables según los parámetros de este, no 
habiendo igualdad, debido a la presencia de resultados interpuestos según los 
estudios. 
Carrillo, At (2013) mencionan que donde la edad es distintamente inmedible, 
pero si el factor con el que más se puede recibir la satisfacción de la población; 
debido que con el pasar de los años han habido cambios en las generaciones 
que se ven reflejados en el pensamiento, estilos de vida y necesidades. 
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Según lo mencionado, podemos afirmar entonces que la madurez de una 
persona se logra con el paso de los años, es decir, con la edad. Lo que permite 
con más facilidad que el ser humano comparta sus dudas, preocupaciones o 
inquietudes, así como también tenga el temple y fortaleza requeridos para hacer 
frente a las dificultades que se presentan a lo largo de la vida. Convirtiéndolo en 
un ser con mejor entendimiento y seguridad al momento de realizar un juicio 
sobre su satisfacción, como al utilizar un servicio o adquirir un bien o servicio. 
En el estudio realizado por Ashanga & Tello (2016), el ser humano cuenta con 
tres edades: la cronológica, la biológica y la psicológica las cuales no pueden ser 
desconocidas porque están interrelacionadas. Está relación se da puesto que, 
en la edad cronológica, nos referimos únicamente al número de años de la 
persona, la edad biológica tiene que ver con el estado corporal o deterioro físico, 
y por último la edad psíquica que está relacionada con los pensamientos y 
emociones habituales. 
Es por ello, que para el presente estudio tomamos en consideración este factor 
demográfico, puesto que la edad nos permitirá segmentar a la población para 
conocer con más detalle su nivel de satisfacción con referencia a la ejecución de 
las obras públicas, ya que cada generación observa y evalúa de forma diferente. 
Sexo 
Ashanga & Tello (2016), mencionan que sexo es el conjunto de atributos de cada 
ser humano. Definido como la diferencia física y biológica entre el varón y la 
mujer. También se puede definir el sexo como un proceso de combinación y 
mezcla de rasgos genéticos a menudo dando por resultado la especialización de 
organismos en variedades femenina y masculina (conocidas como sexos). 
Conversar de sexo es hacer referencia a diferenciaciones entre varones y damas 
por motivos culturales y sociales. Mismas que se declaran por las actuaciones 
(reproductivas, productivas y de administración comunitaria), en los cuales cada 
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uno opera en la humanidad, con los compromisos, noción específica, carencias, 
preponderancias interrelacionadas con el ingreso, conducción, utilización e 
inspección de las posesiones. 
Ilie & Cardoza (2013), con el tiempo a raíz de esta diferencia entre hombre y 
mujeres ha ido surgiendo la idea del género; el cual ha ido proponiendo e 
impulsando la aceptación de igualdad entre hombre y mujer, debido a que 
actualmente en el mercado laboral tanto el hombre como la mujer se desafían 
día a día en igualdad de condiciones, logrando ocupar puestos importantes en 
cualquier empresa, pese a que las cifras cuantitativas se inclinan a favor de los 
hombres, las mujeres continúan optando por el trabajo en el hogar lo cierto es 
que la existencia de ambos sexos dentro de una organización enriquece las 
operaciones y la toma de decisiones.. 
Sánchez, Fuentes & Artacho (2007), en su indagación el género se consigna 
como otro elemento de observación en los índices de satisfacción de la 
población. Sin embargo, la interrelación entre el sexo (masculino o femenino) y 
la satisfacción de la población o usuarios está directamente anexada a 
condicionamientos socioculturales, lo que ocasiona que el predominio sobre la 
satisfacción resulte un contenido de firme predilección. El género es considerado 
una variable más para analizar el índice de la población la relación que existe 
entre la mujer y el hombre está relacionada con la sociedad cultural lo que influye 
en la satisfacción de la persona. La conceptualización surgió, necesariamente, 
para colocar en evidencia una analogía de desigualdad entre los géneros 
(hombres y mujeres, concebidos como individuos sociales). 
Es por ello, que se puede aplicar una perspectiva de género al estudio planteado, 
debido a que las mujeres tienen una tendencia a ser más analíticas y detallistas; 
debido a la capacidad que poseen por su sensibilidad, atribuyéndoles conductas 
que propician mayor o menor aceptación en su percepción ante un hecho. Por 
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lo que cumplir sus expectativas y que estás estén acorde a su percepción, en 
más complejo que los hombres, ya que estos son menos complejos y más 
directos al momento de realizar una crítica en base a lo que esperaban y están 
observando. De ahí, su importancia en hacer visible las diferencias biológicas 
entre ambos sexos en los determinados roles sociales. 
Estado civil 
 
Según lo dicho por Ashanga & Tello (2016), el estado civil ha tomado gran 
importancia ya que de acuerdo con este punto se puede obtener datos que 
pueden servir en el estudio de la influencia que este punto conlleva a una 
satisfacción, el tener pareja apoya a la captación de una percepción más positiva 
y el estado de satisfacción interviene de manera positiva en el tranquilidad social, 
física e intelectual en favor de la población en un establecimiento de salud. 
Desde otro punto de vista, satisfacer las expectativas de la población capta un 
proceso complejo de intersubjetividades. 
Es definido como la realidad particular en la que las personas se encuentran 
(soltero, casado, concubino, etc.) mismo que reúne en responsabilidades y 
obligaciones. 
Gamarra & Rodríguez (2013), nos Indican que el individuo forma parte de un 
hogar y el rol que ejerce en él y en la colectividad, está claramente 
interrelacionado con los componentes familiares, manteniendo una estricta 
relación con los estilos de vida, puesto que esta suministra distintos 
diversificaciones en la conducta de los individuos, concibiendo problemas 
específicos y concretos los cuales lo convierten en un elemento de peligro 
cuando no se desempeña el rol y cuando la conexión de las personas que la 
forman son incorrectos no permitiendo la conciliación lo cual origina 
intranquilidades dentro de los cuales se pueden dar el abuso de alcohol, drogas 
y las relaciones extramaritales. 
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2.2.2.2. Factores sociales 
 
Ashanga & Tello (2016), mencionan que los factores sociales son las cualidades 
y clasificaciones que trabajan bajo parámetros, los cuales segmentan a la 
población de una forma más cultural en relación con su grado de instrucción, 
índice económico, estilo de vida, etc. La investigación de las manifestaciones 
sociales requiere la indagación de distintos elementos que cooperan en su 
ejecución, constituyendo en conjunto con la disertación de los intereses y de los 
elementos sociales. 
Dongo (2009), interpretar como “factores sociales” es incurrir o afirmar que son 
perspectivas de transferencia de conocimientos y de costumbres, que respecto 
a su clasificación varían acorde al estilo de vida, además, de las imposiciones 
sociales plasmadas en la colectividad, es que se delibera cuando se persigue 
exponer las transiciones cognoscitivo de una población a otra. 
En la investigación realizada por González & Cortez (2007), los factores sociales 
son considerados como conductas plurales que exponen la aparición, 
crecimiento o desarrollo de los hechos sociales. Se podría decir que los factores 
sociales pueden ser clasificaciones de diversas índoles y es por ello que es 
necesario indicar, cuáles son los factores sociales en los cuales enfocaremos 
nuestro estudio. 
León (1976), menciona que en la sociedad los factores sociales tienden a ser 
considerados íntimamente ligados entre sí. Teniendo presente de que estos 
elementos son extensos y diversos es que con dificultad se podrían colocar como 
objetivos en todas sus facetas, en tal sentido y teniendo en estimación los 
intereses laborales para facilitar un mejor adelanto de este. En consideración de 
los factores sociales entonces se especifica que ellos están ligados entre sí, y 
efectivamente si están ligados dado que en si son los parámetros en los que se 
encuentra dividida la sociedad. 
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Por lo tanto, a raíz de las teorías de los diversos autores es que determinamos 
a los factores sociales como influyentes sobre la presencia de estilos de vida. En 
la conducta de los consumidores tienen incidencias los elementos sociales 
como: los equipos pequeños, la consanguinidad, el rol ejercido y la clase social. 
Profesión u Ocupación 
Es la actividad o trabajo en que se desempeñan las personas en un determinado 
tiempo y espacio, por el cual se recibe una remuneración. 
Ashanga & Tello (2016), hacen referencia a que actualmente la situación socio 
económica en nuestro país, así como en otros entornos del mundo, es crítica. 
Debido a las transformaciones culturales y sociales, económicas, de la 
colectividad; puesto que condicionan a los individuos a poseer una relación de 
dependencia laboral interno y externa en el hogar, este contexto tiene una 
influencia en el progreso personal, la composición familiar y la salud de la 
persona al asumir variadas tareas. 
En una carrera profesional se tiene que alcanzar una disposición para poder 
practicarla, debido a los años de formación o de alguna u otra experiencia. La 
profesión, es una actividad en la que se muestra dedicación con esmero y 
empeño para además de generar ingresos. Mientras que la ocupación es una 
tarea o labor realizada. 
García, Cepeda & Martin (2012), indican que la satisfacción en un futuro, al 
incorporar a estos elementos sociales y demográficos de acuerdo a lo 
visualizado en esta investigación “La ocupación de los usuarios” muestra la 
influencia entre los factores de la calidad y la satisfacción de la prestación de 
servicios, en los cuales las gerencias de las organizaciones privadas deben 
atender y halagar a la población pues que en la actualidad tienen mayor 
percepción de la calidad. 
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Grado de instrucción 
 
Según Gamarra & Rodríguez (2013), en cuanto a este factor las formaciones 
determinan que la enseñanza, destrezas, cualidades y prácticas de los padres 
interfieren en forma concluyente en las disposiciones relativas a la manera en 
cómo se determinaran los recursos para la compensación de las carencias. El 
nivel de formación tiene una influencia en los conocimientos que poseen los 
individuos en aspectos relativos, puesto que mientras el grado de instrucción 
aumenta las personas emplearan mejor sus conocimientos en relación con la 
estructuración sociocultural en los distintos ámbitos en los cuales viven. 
El grado de formación de un individuo es el nivel más alto de estudios efectuados 
o en curso sin tener en consideración si se culminaron o están incompletos. 
León (1976), manifiesta que la inexistencia de estudios formativos es otro 
elemento que minimiza las alternativas de hallar mejores oportunidades de 
trabajo y de calidad de vida por lo que horizonte se estrecha ocasionando en 
muchas oportunidades el fracaso en las personas que no pueden adquirir 
estudios, condicionándolos como analfabetas los cuales llegan a la ciudad 
buscando mejores circunstancias laborales. 
Estilo de vida 
 
Los estilos de vida tienen existencia en todas las sociedades, esta clasificación 
posee un contexto propio, en el cual se desarrollan sus integrantes. 
León (1976), expone que en la sociedad de los países subdesarrollados, el 
sistema de salud es formado por sectores privados que tienen una diferenciación 
interna y externa del resto de los sectores, guardando una estrecha diferencia 
con la clasificación social y económica en cuanto a la compra o transacción de 
los servicios de salud. 
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Así pues, la forma de vida son términos que se otorgan de una forma genérica, 
al modo, representación o forma en el cual se razona la vida, viéndola desde la 
particularidad o como una peculiaridad de un conjunto. 
2.2.2. Satisfacción de la población 
 
El estudio de la complacencia de los clientes o usuarios recibe una atención 
particular por parte del entorno universitario y de los facultados en diferentes 
sectores de actividad debido a las ventajas que reporte los empresarios en 
referencia a la satisfacción de sus usuarios. 
(Casermeiro, Scheuber, Varas, & Contreras ), exponen que complacer al 
consumidor actualmente es una concepción central en el pensamiento 
mercadológico y en la investigación del consumidor por lo que resulta de interés 
conocer los diferentes enfoques que se han desarrollado para comprender y 
medir factores que influyen en ella. Así como, el objetivo de la disposición de los 
requerimientos de los usuarios es constituir una lista, de todas las dimensiones 
de la calidad, que describen el servicio o producto. Es transcendental completar 
la estructuración de calidad con el fin de saber cómo se especifican los 
consumidores en referencia a la calidad de su servicio o producto. Solo por 
medio de la perspicacia de las dimensiones de calidad, será capaz de ampliar 
las disposiciones para valorar estas dimensiones de calidad. 
Según la Facultad de Economía y Negocios de Chile (2012), el consumidor elige 
un conjunto de ofertas en relación con su percepción puesto que le otorgan un 
gran valor, el conjunto de favores y costos palpables o imperceptibles. La 
valoración, es una concepción que se fundamenta en el marketing y es 
primordialmente una composición entre el servicio, costo y excelencia, la cual es 
citada como la triada de valor del usuario. Los discernimientos de valor 
acrecientan entre el servicio y la calidad, pero menguan con el costo. 
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Se puede interpretar lo dicho por Kotler & Keller (2012), como que el marketing 
es la caracterización, instauración, declaración, desembolso y atención del valor 
del consumidor. La satisfacción manifiesta el pensamiento que un individuo se 
hace con relación al provecho recibido de un servicio o producto en analogía con 
las posibilidades. Si la utilidad es menor que las perspectivas, el usuario se 
sentirá insatisfecho, mientras que se igualen a las perspectivas del cliente, este 
estará complacido. Por otra parte, si sobresale su grado de satisfacción el estará 
gozoso. La relevancia de esta indagación con respecto a la valoración de la 
calidad de los servicios públicos que están privatizados y la complacencia de las 
personas se fundamenta en el reconocimiento de los procedimientos en marcha 
para aumentar la satisfacción como la cooperación. En su mayoría el comprador 
elije lo que va a comprar de acuerdo con sus necesidades, por tal motivo el 
Marketing es esencialmente una composición de servicio y calidad. 
Por otro lado, la administración que se efectúa a cualquier individuo que se 
conciba en el contexto salarial, y que le permitirán el acceso a las mercancías 
palpables e impalpables, y a individuos que accedan a la adquisición, como la 
prestación de un buen servicio permite la relación con los usuarios, e inclusive la 
generación de vínculos, sin limitaciones algunas de obtener el poder de 
convencer, motivar y emplear vocabulario clave para el establecimiento de 
lineamiento que induzcan a un tipo de conciliación las cuales serán la motivación 
diaria. 
La satisfacción es un conglomerado de emociones en relación con el placer o la 
decepción que se generan en un individuo como resultado de la comparación de 
un elemento percibido al utilizarlo frente a las expectaciones que se poseían si 
la derivación es menor a las expectativas, en este caso el consumidor quedará 
descontento si es igual y contento si tiene un exceso en relación con su 
esperanza. 
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Las valoraciones de los consumidores sobre las derivaciones con relación al 
producto tienen una dependencia en muchos elementos, dentro de los cuales se 
encuentra la lealtad a la marca desarrollando emociones favorables cuando hay 
percepción positiva con respecto a un producto. 
Según lo expuesto por Rocca (2016), en su investigación indica que la 
satisfacción de los clientes es valorado en una graduación del uno al cinco, por 
lo que si tienen una evaluación de uno los clientes posiblemente renuncien a la 
marca y no la recomienden; mientras que si se obtiene la calificación más alta 
que es cinco, el producto o servicio cumple con sus expectativas por lo que 
hablarán y recomendara la marca. Una escala del dos al cuatro sitúa a los 
consumidores medianamente complacidos. 
Entonces, la satisfacción es el fundamento de los sistemas de gestión de calidad. 
Los consumidores necesitan elementos (productos y servicios) que compensen 
sus carencias y expectaciones. Los menesteres del consumidor pueden ser 
detallados por el mismo en la manera contractual o en el negocio de la empresa, 
pero en última instancia, es el comprador quien establece la aceptación del 
producto. 
Sánchez, Fuentes & Artacho (2007), mencionan que las empresas e instituciones 
acreedoras de cierto servicio, en lo habitual se preocupan por mejorar localidad 
del servicio ofrecido, por lo que aplican instrumentos de medición u otros 
procesos para acceder a las preocupadas de la calidad de los servicios que 
ofrecen, aplican encuestas y otros procedimientos que les permiten conocer los 
veredictos de sus clientes aproximándolos a saber qué es lo que los usuarios 
buscan de producto o servicio y el nivel de satisfacción que posee. 
La satisfacción del usuario es una muestra que suministra información anticipada 
sobre las conductas de adquisición de los consumidores y su confianza. Por lo 
tanto, estos datos son importantes al momento de recopilar información para 
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conocer la percepción que están teniendo los beneficiarios de los usuarios o 
cliente acerca de los productos o servicios ofrecidos por el mercado. 
Garcia, Cepeda& Martin (2012), afirma que se debe tener en cuenta que al 
conocer perfil de los usuarios se obtiene una percepción mejor o peor con 
respecto a la calidad de un servicio, en este caso los gerentes realizan 
adaptaciones a los contextos y procesos que puede controlar para lograr que se 
eleve el indicador, estableciendo lineamientos para el mejoramiento continuo en 
relación a los elementos que le causan debilidad y la tipología de los clientes. 
Sánchez, Fuentes & Artacho (2007), refieren que las investigaciones sobre la 
evaluación de la calidad, así como también las reseñas de su medición están 
basadas en la satisfacción de los individuos, fundamentándose en la 
metodología de conformidad o disconformidad. Dicha metodología, afirma que 
los elementos de complacencia están vinculados con las percepciones iniciales 
de un individuo. Especificando que las expectativas de las personas son 
ratificadas cuando el servicio actúa de forma esperada, o son mayores debido a 
que el servicio tiene un funcionamiento de mayor calidad del esperado, en caso 
contrario producen insatisfacción. 
2.2.3. Satisfacción de las necesidades básicas de la población 
 
Cubrir las necesidades básicas de la sociedad se halla interrelacionado con el 
grado de progreso del país mediante la gestión realizada por el estado, el cual 
es un deber de las entidades públicas (municipalidades, gobiernos regionales). 
Puesto que estos son los que suministran servicios y bienes públicos a la 
comunidad en los distintos sectores del país, formando parte de las necesidades. 
Por otra parte Salazar (2015), menciona que los servicios del sector terciario 
corresponden a las disposiciones económicas que no brindan bienes materiales 
de manera directa sino que son ofrecidos para la satisfacción de las carencias 
de la localidad, En esta categorización se encuentran: las comunicaciones, 
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turismo, finanzas, ocio, espectáculos, la administración pública y los designados 
servicios públicos, los ofrezca la nación o una iniciativa privada. 
De manera que estos servicios catalogados como básicas se constituyen un 
derecho propio de la persona, puesto que su propiedad y utilización crean la 
dignificación de los individuos y las colectividades. La complacencia de dichas 
necesidades tiene implicaciones en el ámbito ambiental de la persona 
constituyéndolo como sano. 
El desgaste del ambiente, provocado por los procedimientos que causan 
contaminación y aprovechamiento no racional de los recursos, transgrede contra 
el mismo. En la actualidad a nivel mundial los patrones de desarrollo han 
ocasionado que millones de personas no tengan la posibilidad de acceso a la 
complacencia de las necesidades básicas. 
Según menciona Pezoa (2011), algunas investigaciones plantean la analogía 
que hay entre la satisfacción y la calidad apreciada en los usuarios. No obstante, 
uno de los lineamientos indica que el conjunto de experiencias tanto satisfechas 
como insatisfechas que el individuo experimenta guarda relación con la calidad 
observada, siendo una apreciación transitoria, dispuesta a ser cambiada. 
Por lo antes mencionado, podemos decir que son las experiencias lo que le 
permite al ser humano hacer un juicio de valor acerca de los servicios recibidos, 
y así con esto dirigir las acciones para mejora de los servicios, 
independientemente del área donde se brinden o el campo en que se apliquen. 
2.2.4. Modelos para medir la Satisfacción 
 
2.2.4.1. Prototipo ACSI de Satisfacción al usuario. 
 
Mejía & Manrique (2011), mencionan un indicador que instituye el grado de 
satisfacción de los individuos de los Estados Unidos de América con relación a 
los bienes y servicios. Este prototipo efectúa una representación de una medida 
independiente y uniforme de la observación del consumidor, el cual nace de la 
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cooperación de los autores Stephen M. Ross Business School de la Universidad 
de Michigan, la American SocietyforQuality (ASQ), y la empresa de consultoría 
internacional CFI Group. Se fundamenta en suscripciones corporativas que 
recogen datos del benchmarking sectorial y declaraciones específicas de la 
compañía sobre los reintegros financieros al hacer el mejoramiento de la calidad 
de los productos que se traducen en satisfacción a los consumidores. 
2.2.4.2. Prueba del Barómetro Noruego de Satisfacción del Cliente (NCSB) 
Mejía & Manrique (2011), también hablan de una prueba que contiene elementos 
que conducen a la satisfacción de los usuarios, la fidelidad a la marca. Ósea, 
que el posicionamiento instaurado en la psiquis de los clientes es un elemento 
que influye en la fidelidad y complacencia. 
2.2.4.3. Modelo del Índice Europeo de Satisfacción del Cliente (ECSI) 
 
En el artículo “Dimensiones de la satisfacción de clientes bancarios 
universitarios: una aproximación mediante el ánalisis de factores” realizado por 
Mejía & Manrique (2011), indican que el modelo se fundamenta en el ACSI, no 
obstante, poseen diferenciaciones, categorizando el ECSI que no supone que la 
variable de satisfacción tiene un impacto en los reclamos y contiene un factor 
más la cual es la imagen de la marca y su correlación con las expectaciones de 
los usuarios, la fidelidad y satisfacción. 
2.2.4.4. Modelo del Barómetro Sueco de Satisfacción del Cliente (Fornell) 
El Barómetro Sueco, adiciona variables causales dentro de las que se 
encuentran: 




ii. La valoración del servicio. 
 
iii. La imagen de la marca. 
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De manera que, el barómetro sueco hace postulaciones que afirman la 
conducción de la satisfacción de los usuarios en relación a la percepción y las 
expectativas, lo que origina que si la percepción de la calidad es alta, habrá una 
sensación positiva de la satisfacción. 
Siendo, las expectaciones reflexionadas como resultado de las prácticas previas, 
otro argumento que interviene en las expectaciones es la comunicación externa 
de la institución y la manifestación boca- oído. Las deducciones de la 
complacencia son los lamentos y la fidelidad del usuario. 
 
 
Figura 1. Modelo del barómetro sueco (Fornell 1992) 





La dimensión percepción en apoyo de sus dos indicadores tales como beneficio 
y calidad percibida colaboraran a la captación de información respecto a la 
realidad vivida y experiencia que la población pueda acotar respecto a su 
percepción con relación a la ejecución de las obras públicas. 
Entre las fundamentales disciplinas se han delegado las investigaciones de las 
percepciones a la psicología; definiéndolas como un proceso cognoscitivo de la 
psiquis que constituye la confesión, elucidación e importancia para la elaboración 
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de juicios en referencias a las impresiones alcanzadas en un contexto físico y 
social interviniendo a su vez otros procesos como la enseñanza-aprendizaje, la 
memorización y la codificación. 
Vargas (1994), menciona también que la percepción tiene dependencias de la 
organización, tipificación y fabricación de sistemas de clases con los cuales se 
hacen comparaciones con las estimulaciones que los individuos reciben, puesto 
acceden a los referentes perceptuales mediante los cuales se identifican las 
prácticas sensoriales transfigurándolas en acontecimientos identificables y 
perceptibles dentro del concepto colectivo del entorno. 
Según Kotler & Keller (2012), la satisfacción indica la reflexión que un individuo 
realiza del provecho percibido de un bien o servicio en consonancia con las 
expectaciones. Por ende, si el rendimiento es menor el usuario se siente 
decepcionado, mientras que si es mayor se sentirá encantado. Mencionan 
también que es posible que la organización tenga entre sus objetivos 
conmocionar a sus consumidores, que a su vez sus trabajadores logren un buen 
disposición laboral y que puedan entregar a los proveedores grados de 
satisfacción para fijarlos en relación a la materia prima, a su vez debe ser 
esmerada de ofrecer un trato equitativo e imparcial a cada uno de los conjuntos 
de comprometidos en el oficio las claves para el triunfo son trazar y elaborar 
productos y servicios que causen satisfacción en los demandantes. 
Beneficio 
 
En un estudio denominado “Productos de consumo y productos 
organizacionales”, realizado por la (Universidad Interamericana para el 
Desarrollo), sugieren que los beneficios y las labores de las funciones son dos 
premisas distintas. Siendo las labores los atributos tangibles e intangibles del 
bien por su esquema y los beneficios son la disolución a los inconvenientes o 
carencias del usuario resueltas, por el producto. 
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Podemos concluir que el objetivo principal de brindar un beneficio es 
proporcionar la satisfacción de las necesidades de los consumidores. Por lo que, 
no se debe desconocer que gran parte de los clientes indagan más sobre el 
beneficio, las labores o funciones que posea el producto. 
Calidad Percibida 
 
Peralta (2006), menciona que la calidad, implica elementos referentes a la 
adecuación y funcionalidad que percibe el cliente como también los elementos 
que implican el diseño de los bienes y servicios, así como el procedimiento para 
la fabricación y traspaso de estos. 
De manera que la calidad contiene diferentes características (conveniencia, uso, 
duración, etc.), por lo que la problemática más importante de este concepto 
habita en saber qué elementos son más importantes para cada persona de 
acuerdo con sus necesidades, ya que básicamente su calidad será medida y 




Para Kotler & Keller (2012), era vital considerar que si el cliente se siente 
decepcionado se debe a que el servicio fue menor a sus expectativas, si es igual 
a lo que esperaba entonces está satisfecho, pero si estás son superadas el 
cliente quedará encantando. De manera que lo más probable es que la empresa 
u organización encargada de brindar un servicio o producto, considere como 
objetivo principal encantar a sus consumidores, fabricando y diseñando que 
satisfagan y superen las expectativas del mercado. 
Al dimensionar las expectativas se toma como base al modelo del barómetro 
sueco que mide la satisfacción en donde se tiene dos puntos importantes para 
poder medirla. Según diversos autores toman las expectativas como un punto en 
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el que la población tiene una idea subjetiva de la realidad de las cosas, razón por 
la que existen diversas opiniones en relación con un servicio o producto. 
Peralta (2006), en su artículo “Las expectativas en el juicio de satisfacción y 
calidad percibida del servicio” menciona a las expectativas de servicio y la 
percepción de servicio aludiendo que existe posibilidades de hallar diferencias 
en estos conceptos que aparentemente son similares. De manera, que en la 
primera diferenciación se establece cuando no hay coincidencias entre los que 
se espera de parte de los clientes y los esperado por parte de la dirección de la 
organización acerca de la percepción de los clientes, creando una falta elemental 
con impacto negativo, puesto que se desconoce las expectativas de los clientes, 
en este sentido, la organización no obtendrá los resultados esperados y estará 
lejos de ofrecer un servicio de alta calidad. La segunda disconformidad está 
vinculada a la normativa de la calidad establecida por la organización y muestra 
lo que los directivos esperan que perciban los clientes en relación con las 
características del producto o servicios. 
La tercera disconformidad es consentida por la distancia existente entre la 
percepción de la organización con respecto a las características y lineamientos 
de la calidad del servicio y el beneficio del servicio, considerando insuficiencias 
en la infraestructura, los trabajadores, entre otros. La disconformidad número 
cuatro es con relación a la insuficiencia en la comunicación, la dimensión entre 
la percepción del cliente y el servicio realmente brindado, surgiendo por los 
ofrecimientos realizados a los clientes. 
Entonces, en base a estas diferencias no se tendría que cometer el error de 
evidenciar mucho interés por explorar en las expectativas de los clientes y 
llegado el momento no cubrirlas, provocando disconformidad en el cliente o 
usuario; por lo que, se debe tener en consideración que este proceso de 
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reconocer las expectativas de los clientes, no son predecibles ya que estas se 
encuentran en un constante cambio. 
Marrugo & Pérez (2012), mencionan que las expectativas son de gran relevancia 
en la investigación del comportamiento de las personas en sus cargos laborales, 
debido a que al aplicar las capacidades en la realización de las propias 
percepciones con relación a la atribución de su conducta. Igualmente, hay 
posibilidades del establecimiento de la diferenciación de expectaciones 
cognoscitivas y afectuosas, unas asociadas a las creencias anticipadas y 
esperadas del servicio y otras con respecto a su calidad. 
Por lo expuesto anteriormente, es que podemos considerar como un aporte que 
contribuya a mejorar la gestión pública no solo de nuestra ciudad, sino también 
de nuestro país que se incluya en la toma de decisiones de las entidades 
encargadas de brindar servicios, tener en consideración la opinión de la 
población. De manera, que la ciudadanía vea con buenos ojos y este conforme 
con el manejo de los recursos, ya que como se menciona en párrafos anteriores 
las necesidades de las personas han ido evolucionando y por ende sus 
expectativas son cada vez más altas. Esperando que haya un cambio positivo 
notable en ejecución de las obras públicas (programas sociales, obras 
recreacionales, obras viales, etc.), encargas de brindar y mejorar la calidad de 
vida de la población, principal misión a cumplir por toda entidad pública. 
Conformidad 
 
Para Figueroa (2014), el término calidad tiene variados significados, pero 
habitualmente la concepción refiere a los requerimientos o carencias del usuario. 
El usuario que aprueba a un producto o servicio y asume la facultad de este, 
para la satisfacción de sus carencias entonces le da una valoración la que 
determinan si este cumplió o no con sus exigencias, quedando conforme con lo 
obtenido. 
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Es de vital trascendencia que tanto los mercadólogos como colaboradores que 
trabajan en una institución tengan conocimiento de los beneficios de alcanzar la 
complacencia de los usuarios, definida por el grado de satisfacción, como se 
crean expectaciones entre los usuarios y en que radica el rendimiento apreciado, 
con la finalidad de tener mayores capacidades para colaborar activamente en las 
labores que respaldan el logro de las metas y objetivos dispuestos en relación a 
la satisfacción de los consumidores. 
Valoración del servicio 
 
El Gobierno de España (2009), elaboró una guía donde evaluaban la calidad del 
servicio público donde se menciona que el conjunto de personas que conformar 
una sociedad pueden efectuar valoraciones en elementos como el compromiso 
social y ético y la sostenibilidad. 
Para evaluar los servicios de una vista subjetiva se pueden utilizar, instrumentos 
para la recopilación de información en la ciudadanía y medir la satisfacción de 
los  usuarios.  Una  manera  confiable  de  evaluar  y  mejorar   las   aptitudes 
de servicio al cliente midiendo los puntos de referencia y controlando la 
puntuación de satisfacción del cliente. 
Obras públicas 
 
De acuerdo con lo mencionado por Pezoa (2011), para la inversión tanto pública 
como privada las obras públicas so de suma importancia para el 
perfeccionamiento en las áreas económicas y sociales de una nación. 
Principalmente, el gasto en instalaciones permite mantener el desarrollo 
económico, enaltecer los índices de producción, efectividad y competitividad de 
las organizaciones, e incrementar los beneficios sociales brindados a la 
sociedad. 
Desde una extensa perspectiva, la inversión es una realización del 
financiamiento de productos o servicios los cuales serán utilizados en un 
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procedimiento productivo de organización, los cuales comprenderían la compra 
de componentes tecnológicos como de materiales directos y servicios, entre 
otros. 
Para la Contraloría General de la República (2009-2014), por medio de la 
inversión pública la nación a través del gobierno busca incrementar el patrimonio 
físico y recursos humanos favorables, con el fin de incrementar los índices de 
producción, efectividad y competitividad de los actores en el sector económico. 
Por otra parte, permite ampliar los índices de protección y calidad de los servicios 
públicos para el mejoramiento de la calidad de vida de la sociedad en general. 
2.2.5. Obras públicas tomadas para el objeto de investigación 
PUENTE CHILINA 
El Puente Chilina fue un proyecto muy esperado por muchas generaciones de 
arequipeños que siempre esperaron proyectarse en una ciudad moderna 
llevando con ello lo más auténtico de su tradición. 
Nombre del Proyecto de Inversión Pública: Creación del Puente Balcones de 
Chilina- Independencia, Asociación de Vivienda Balcones de Chilina, 
Jurisdicción de Alto Selva Alegre, de la municipalidad de Arequipa – Arequipa. 
Objetivo del Proyecto de Inversión Pública: Consistía en dar excelentes 
condiciones peatonales y vehiculares del puente Balcones de Chilina, 
Jurisdicción de Alto Selva Alegre. 
ADOQUINADO AV.HARTLEY Y ESTADOS UNIDOS 
 
Nombre del Proyecto de Inversión Pública: Adoquinado Av. Hartley y Estados 
Unidos, Distrito José Luis Bustamante y Rivero – Arequipa – Arequipa. 
El Ayuntamiento de Arequipa acomoda las arterias viales de EE.UU. y Hartley, 
en la demarcación de José L. B. y Rivero, que se encuentran deterioradas. Para 
ello, se instala adoquinado de cemento para darle a la población una vía 
moderna y resistente a un gran volumen de transito que existe en la zona. 
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Esta obra también contempla la renovación de las anteriores conexiones de agua 
y desagüe y la modificación de redes de los servicios básicos. 
INTERCAMBIO VIAL ANDRÉS AVELINO CÁCERES 
 
Nombre del Proyecto de Inversión Pública: A. Cáceres – A. Alcides Carrión 
Esta obra contempla la construcción de cuatro puentes peatonales y vehiculares. 
Teniendo 400 metros con dos carriles en cada sentido, Contando con veredas 
en toda la zona de intervención, Un cruce peatonal en la zona de comercio. 
Contando con giros que harán más fácil y rápido la circulación vehicular y un 
drenaje en la Av. Cáceres y el centro comercial La Isla. 
ADOQUINADO AV. PIZARRO-DISTRITO JOSÉ LUIS BUSTAMANTE Y 
RIVERO/PAUCARPATA 
Nombre del Proyecto de Inversión Pública: Mejoramiento Av. Pizarro, tramo 
que va desde el instituto Pedro P. Díaz hasta el puente Colon, en JLB y Rivero. 
PARQUE ACUÁTICO DE TINGO 
Nombre del Proyecto de Inversión Pública: Parque acuático de Tingo 
También conocida como la villa de tingo ubicada al sur del departamento de 
Arequipa, se erige en un área de 13 mil 351 metros cuadrados, ofreciendo a los 
visitantes una piscina para adultos con 670 personas de aforo. 
PARQUE LOS CCORITOS II 
 
Nombre del Proyecto de Inversión Pública 
 





















3.1.1. Hipótesis general 
 
Es probable que exista relación entre los factores sociodemográficos y la 
satisfacción de la población con las obras públicas ejecutadas en Arequipa 2018. 
3.1.2. Hipótesis especificas 
 
Es probable que la edad se relacione con la satisfacción de la población en las 
obras públicas ejecutadas en Arequipa 2018. 
Es probable que el sexo se relacione con la satisfacción de la población en las 
obras públicas ejecutadas en Arequipa 2018. 
Es probable que el estado civil se relacione con la satisfacción de la población 
en las obras públicas ejecutadas en Arequipa 2018. 
Es probable que el grado de instrucción se relacione con la satisfacción de la 
población en las obras públicas ejecutadas en Arequipa 2018. 
Es probable que el estilo de vida se relacione con la satisfacción de la población 
en las obras públicas ejecutadas en Arequipa 2018. 
Es probable que la profesión u ocupación se relacione con la satisfacción de la 
población en las obras públicas ejecutadas en Arequipa 2018. 
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Es probable que la percepción de la población esté relacionada con sus factores 
sociodemográficos, en relación con las obras públicas ejecutadas en Arequipa 
2018. 
Es probable que las expectativas de la población estén relacionadas con sus 




3.2. Variables de Estudio 
 
3.2.1. Factores Sociodemográficos 
 
Se presenta como variable independiente a los factores sociodemográficos ya 
que estos no serán manipulados, pero si están interrelacionados con la variable 
de satisfacción de la población (variable dependiente) para así determinar su 
relación entre ambas. 
En las variables de factores sociodemográficos son consideradas dos 
dimensiones las cuales se desglosaron de la misma manera, siendo estas los 
factores demográficos y factores sociales en las que son tomadas la edad, 
género y estado civil y en la segunda profesión u ocupación, modo de vida y nivel 
de formación puntos importantes ya que determinarán la correlación que llevan 
la satisfacción que se percibe con analogía a la realización de las obras públicas 
de la ciudad de Arequipa. 
3.2.2. Satisfacción de la población 
 
En la presente investigación la satisfacción de la población viene a ser la muestra 
variable dependiente la cual estará sujeta a las distintas percepciones y 
expectativas, las cuales serán nuestras dimensiones, donde se medirán por 
medio de los indicadores tales como beneficio, calidad apreciada y de la segunda 
conformidad y valoración del servicio, que indicaran el índice de satisfacción de 
la población, identificando si las funciones o el servicio que brindan las obras 
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públicas terminadas realmente cumplen con la satisfacción que tiene la 
población, tomando en cuenta solo aquellos beneficios que sean valorados y 
percibidos por la población permitiendo mejorar el valor percibido y por ende la 
satisfacción de la población. 
Esta variable también se ve manifestada en el contexto actual que se tiene en 
varias obras tales como las que benefician a la población en general y aquellas 
las cuales tienen población beneficiaria, pero de igual manera disconformidad en 
otras, por ello se evaluara diferentes percepciones y expectativas que tiene la 





3.3 Operacionalización de las Variables 





Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores 
Esta sección supone las 
subdivisiones de sexo, edad, 
estado civil, condición laboral, 
número de integrantes en el 
hogar y nivel socioeconómico 
(Romo & Tarango, 2015) 
(…) lista de mediciones o parámetros que 
inciden en un contexto determinado. (Guzman 























Ciencia que asume como objetivo el análisis 
de la población humana y que se emplea en 







distribución, evolución y caracteres generales                                            
razonados fundamentalmente desde un punto 
de vista cuantitativo. (Diccionario Multilingüe 
de las Naciones Unidas) 
Factor Sexo 















Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores 
 
El  nivel  de  estado  de  ánimo  de  un La percepción esta entendida 
 








Satisfacción de la 
población 
comparación del rendimiento divisado 
de un producto o servicio con sus 
expectativas. (Kotler & Keller, 2012) 
que determina la satisfacción. 
 
(Kotler & Keller, 2012) Percepción 
(Fornell, 1992) 
Las expectaciones que 
presenta un consumidor en 
relación con lo que esperas 























3.4 Metodología de la investigación 
 
3.4.1 Nivel de Investigación 
 
La presente investigación se desarrolla bajo tres niveles de investigación, siendo 
entonces descriptivo, correlacional y explicativo. Las cuales se detallan a 
continuación: 
Nivel Descriptivo: Puesto que, se busca especificar las características por 
medio de los aspectos observables que podrán describir con precisión cada una 
de las variables y dimensiones establecidas en nuestra investigación. 
Nivel Correlacional: Debido a que, este nivel de estudio nos permitirá evaluar 
con mayor exactitud si es posible que haya relación entre nuestras variables 
Factores Sociodemográficos y Satisfacción; para así dar respuesta a las 
preguntas establecidas en la investigación. 
Nivel Explicativo: Debido a que, la presente tesis se centra en exponer porque 
acontece, en qué condiciones y porque se relacionan o no las variables en 
estudio; dando un sentido de entendimiento del resultado obtenido después del 
trabajo descriptivo y correlacional. 
3.4.2. Tipo de Investigación 
 
De acuerdo a la finalidad se tipifica como aplicada, puesto que su finalidad 
principal es contrastar las proposiciones con la práctica de cada de las variables 
de estudio. Es decir que, se concibe el uso de las erudiciones científicas para 
distinguir las teorías, enfoques y relación existente con el contexto, para así 
comprobar y demostrar si esos conocimientos son fidedignos o no. Lo que 
permite profundizar y llenar algún vacío en este tema de investigación. 
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3.4.3. Diseño de Investigación 
 
La presente indagación es de diseño no experimental, puesto que no se realiza 
manipulación de la variable Factores Sociodemográficos (independiente), para 
ver su efecto sobre la variable Satisfacción de la población (dependiente), 
observando su interacción tal y como se de en la realidad. 
Así mismo, este diseño es de corte transversal puesto los fundamentos son 
recogidos en un tiempo único, Y a su vez, es correlacional-causal debido a que 
detalla e indaga la incidencia e interrelación de las variables. 
3.4.4. Población 
 
En el presente estudio se tomó el número total de la población de la ciudad de 
Arequipa, que según las estadísticas publicadas por el INEI en el registro dirigido 
en el año 2017 es de 1.382.730 habitantes, por lo que la población es de tipo 
infinita. 
- Criterios de Inclusión 
 
Personas mayores de 18 años. 
 
- Criterios de Exclusión 
 




Para la presente investigación se asumió un muestreo probabilístico, puesto que 
la elección de los componentes tiene la misma viabilidad de ser favorecidos. Para 
el tamaño se tomó en cuenta que el tipo de población es infinita, por su extensión. 
Sin embargo, conocemos el número total de la población de la localidad de 
Arequipa, lugar donde se aplicará nuestro instrumento. Por lo que se utilizará la 
fórmula para poblaciones finitas: 
𝑛 = 







n = El tamaño de la muestra que queremos calcular 
 
Z = Es la desviación del valor medio que aceptamos para lograr el nivel de confianza 
deseado. 
p = Es la proporción que esperamos encontrar. 
 
e = Es el margen de error máximo que admito (p.e.5%). 
Dando como resultado 385 personas a encuestar. 
 
 
3.5. Técnicas, instrumentos y fuentes de recopilación de datos 
 
3.5.1. Técnicas de recopilación de datos 
 
La estrategia que se utilizó para hallar la relación entre los Factores 
Sociodemográficos y la Satisfacción de la población en relación con las obras 
públicas ejecutadas en Arequipa fue la encuesta, permitiéndonos elaborar datos 
de forma rápida y precisa; para así analizarlos estadísticamente y determinar si 
existe relación entre las variables ya mencionadas. 
3.5.2. Instrumentos de recopilación de datos 
 
En el presente trabajo se implementó como instrumento de recolección el 
cuestionario, que está compuesto por una serie de preguntas que serán medidas 
bajo la escala de Likert; a fin de facilitar las respuestas de forma clara sin generar 
complicaciones o confusiones en los encuestados. El instrumento estuvo se 
estructuro de la siguiente manera: 
 
 
Tabla 2. Factores Sociodemográficos 
 
























7, 8, 9, 10 
 
6 
Grado de Instrucción 
Estilo de vida 
Profesión u 
Ocupación 




Tabla 3. Satisfacción de la población 
 






Percepción    
 Calidad Percibida 17,18,19,20,21,22 Muy Insatisfecho 
   Insatisfecho 
 
  













Elaboración: Fuente propia 
 
 
3.6. Métodos de análisis de datos 
 
3.6.1. Prueba de Hipótesis 
 
Luego de aplicar el instrumento de recopilación de datos, se obtuvo los 
resultados que fueron vaciados a una data para su análisis. Obteniendo las 
sumas de cada dimensión y variables, para obtener dichas sumas se utilizó el 
software SPSS versión 23.0 para la conversión de las variables y dimensiones a 
niveles y rangos para así brindar los informes respectivos. Para la contratación 




















4.1. Validez y confiabilidad 
 
El instrumento fue sometido a consideración de tres profesionales expertos en el área, 
para su validación. A continuación, se presenta la tabla de los resultados. 
 
 
Tabla 4. Expertos que validaron el instrumento 
 
EXPERTO  
Gloria Zvietcovich Cornejo Aplicable 
Úrsula Alfaro Pomareda de Ramos Aplicable 
David Barreto Olmedo Aplicable 
Elaboración: Fuente propia 
 
4.2. Confiabilidad de los instrumentos 
 
Para la confiablidad del instrumento, se empleó una demostración piloto la cual fue 
aplicada a 10 personas encuestadas pasando por una prueba de confiabilidad a través 
del software SPPS V. 23.0 obteniendo como resultado un Alfa de Cronbach de 0.917. 
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Tabla 5. Alfa de cronbach 
 
 
Estadísticas de fiabilidad  
Alfa de Cronbach N de elementos 
  ,917  22  









Figura 2. Gráfico de barras de las edades de la población encuestada 





De la población entrevistada al realizar la aplicación del instrumento, consideramos la edad 
como una pregunta abierta, al realizar el conteo se puso parámetros basándonos en las 
etapas de la vida, clasificándolos como jóvenes-adultos, adultos y adultos mayores. Por lo 
tanto, considerando los parámetros mencionados el resultado es de la siguiente manera, 
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jóvenes-adultos de 18 – 35 años correspondientes al 47.27% de la población encuestada, 
adultos entre la edad de 36 – 64 años correspondiente a un 51.69% de la población y de 







Figura 3. Gráfico de barras del sexo de la población encuestada 





De la población entrevistada al realizar la aplicación del instrumento, consideramos una 
cantidad aproximadamente equitativa de la cual el 42.86% representan al sexo masculino 







Figura 4. Gráfico de barras del estado civil de la población encuestada 





De la población entrevistada al realizar la aplicación del instrumento, consideramos que en 
relación con el estado civil el 43.36% son solteros, el 35.06% son casados, el 12.47% son 





Figura 5. Gráfico de barras de la población encuestada que cuentan con hijos 





De la población entrevistada al realizar la aplicación del instrumento, consideramos que de 
la población en general el 61.56% si tienen hijos y el 38.44% no cuenta con hijos. Es así 







Figura 6.Gráfico de barras del grado de instrucción de la población encuestada 





De la población entrevistada al realizar la aplicación del instrumento, consideramos que el 
0.78% tuvieron estudios primarios, el 9.35% tienen el grado de instrucción secundario, el 
16.62% cursan un grado de instrucción técnico y en mayor cantidad con un 73.25% cursan 




Figura 7.Gráfico de barras de la profesión u ocupación de la población encuestada 





De la población entrevistada al realizar la aplicación del instrumento, consideramos como 
una pregunta abierta la profesión u ocupación para poder percibir y saber qué nivel de 
satisfacción podrían considerar distintos profesionales siendo estos clasificados por su 
similitud; con un 4.16% representando a arquitectos, con un 21.82% independientes, 9.35% 
doctores, 4.42% comunicadores, 3.64 policías, 20 % docentes, 5.19% contadores, 4.16% 
estudiante, 16.10% administración, 2.86% abogados,8.31% ingenieros. Siendo los 




Figura 8.Gráfico de barras del ingreso promedio de la población encuestada 





De la población entrevistada al realizar la aplicación del instrumento, consideramos que el 
21.30% son personas que ganan en el promedio de s/.0 a s/.1000, el 32.73% están el 
promedio de s/.1001 a s/.2000, el 31.17% están en el promedio de ganancia de s/.2001 a 





Figura 9.Gráfico de barras del distrito donde reside de la población encuestada 





De la población entrevistada al realizar la aplicación del instrumento, consideramos que el 
distrito en que reside la población podría ser influyente de acuerdo a los niveles de 
satisfacción; por lo tanto se obtuvo los siguientes porcentajes, 5.19% Yanahuara, 5.97% 
Miraflores, 11.69% mariano melgar, 5.71% Jacobo hunter, 8.83% alto selva alegre, 11.95% 
José Luis Bustamante y Rivero, 8.57% Cayma, 4.94% Socabaya, 10.65% Cerro Colorado, 





Figura 10.Gráfico de barras de la población encuestada que cuenta con casa propia o alquilada 
 




De la población entrevistada al realizar la aplicación del instrumento, consideramos que el 
31.95% cuenta con casa alquilada y el 68.05% cuenta con casa propia. Esta información 
ayudo a medir el estilo de vida en el que se encuentra la población respecto a su clase 




Figura 11. Gráfico de barras de la población encuestada que cuenta con vehículo 





De la población entrevistada al realizar la aplicación del instrumento, consideramos que el 
42.86% cuenta con vehículo y el 57.14%% no cuenta con vehículo Esta información ayudo 
a medir el estilo de vida en el que se encuentra la población respecto a su clase social y 




Figura 12. Gráfico de la población encuestada en cuanto a su transitividad por 
las obras públicas 
 




De la población entrevistada al realizar la aplicación del instrumento, consideramos que el 
22.34% transita diariamente por dichas obras, mientras que el 28.31% indica que su mayor 
transitabilidad es periódicamente, también tenemos en cuenta que el 13.25 % indica que 
su transitabilidad generalmente son los fines de semana, es así que el 33.51 % indica que 
es esporádicamente su transitailidad y se podría aclarar que generalmente se transita por 




Figura 13. Gráfico de la población encuestada si transita por las obras públicas 
mencionados 




De la población entrevistada al realizar la aplicación del instrumento, consideramos que el 
96.88% indicaron que si transitan por alguna de las obras mencionadas mientras que el 
3.12% indica que no ha transitado por distintos factores como trabajo alejados. Pudiendo 







Figura 14. Gráfico de la población encuestada de la razón principal por la que 
transita por las obras antes mencionadas 
 






De la población entrevistada al realizar la aplicación del instrumento, consideramos que el 
principal motivo por el que realizan el recorrido por estas obras mencionadas indica que el 
40% es por trabajo (independientes), el 3.12% es estudio, 17.66% ruta diaria a trabajo, 
35.83% turismo recreación, 3.38% indica que nunca transitaron. 
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4.4 Estadística inferencial 
Prueba de hipótesis general 
Tabla 6. Prueba de Chi- cuadrado de la relación entre factores sociodemográficos y 
satisfacción de la población en las obras públicas ejecutadas en Arequipa 2018. 
Pruebas de chi-cuadrado 
 Valor Gl Significación 
 
 










Razón de verosimilitud 7,982 4 ,092 
Asociación lineal por lineal 1,301 1 ,254 
N de casos válidos 385   
a. 4 casillas (40,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento mínimo 
esperado es 1,06. 
 
Fuente elaboración propia: adaptada de SPSS versión 23.0 
H(I) Es probable que los factores sociodemográficos se relacionen con la satisfacción 
de la población en las obras públicas ejecutadas en Arequipa 2018. 
H(0) Es probable que la los factores sociodemográficos no se relacione con la 
satisfacción de la población en las obras públicas ejecutadas en Arequipa 2018. 
Interpretación 
 
Luego de aplicar la probabilidad y análisis de Chi- Cuadrado donde el coeficiente tiene 
un valor de 0.087 siendo esta mayor a α=0.05 es que se interpreta que los factores 
sociodemográficos no tienen una relación con la satisfacción de la población por lo que 
acepta la hipótesis nula y se rechaza la hipótesis alterna. 
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Prueba de hipótesis especifica 1 
 
Tabla 7. Prueba de Chi- cuadrado de la relación entre edad y satisfacción de la 
población en las obras públicas ejecutadas en Arequipa 2018. 








Chi-cuadrado de Pearson 19,874a 8 ,011 
Razón de verosimilitud 15,025 8 ,059 
Asociación lineal por lineal 3,800 1 ,051 
N de casos válidos 
385 
  
a. 9 casillas (60.0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento mínimo 
  esperado es .03.  
Fuente elaboración propia: adaptada de SPSS versión 23.0 
 
H(I): Es probable que la edad se relacione con la satisfacción de la población en las 
obras públicas ejecutadas en Arequipa 2018. 
H(0): Es probable que la edad no se relacione con la satisfacción de la población en 
las obras públicas ejecutadas en Arequipa 2018. 
Interpretación 
 
Luego de realizar el análisis estadístico del Chi- Cuadrado, se obtuvo que la 
significación asintótica es de 0.011 siendo esta menor a α=0.05. Por lo que se acepta 
la hipótesis alterna diciendo que la edad tiene relación con la de satisfacción de la 
población; dado que cada generación tiene distinta forma de percibir el beneficio y 
utilidad de las obras públicas. De manera que se puede afirmar que los 
jóvenes/Adultos son aún más exigentes en la satisfacción que los adultos mayores. 
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Prueba de hipótesis especifica 2 
 
Tabla 8. Prueba de Chi-cuadrado de la relación entre sexo y satisfacción de la 
población en las obras públicas ejecutadas en Arequipa 2018. 














Razón de verosimilitud 
5,427 4 ,246 
Asociación lineal por lineal 
,421 1 ,516 
N de casos válidos 385   
a. 4 casillas (40.0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento mínimo 
esperado es 1.29. 
 
 
Fuente elaboración propia: adaptada de SPSS versión 23.0 
 
H(I): Es probable que el sexo se relacione con la satisfacción de la población en las 
obras públicas ejecutadas en Arequipa 2018. 
H(0): Es probable que el sexo no se relacione con la satisfacción de la población en 
las obras públicas ejecutadas en Arequipa 2018. 
Interpretación 
 
En la tabla 8, luego de aplicar la probabilidad y análisis de Chi- Cuadrado donde el 
coeficiente tiene un valor de 0.276 siendo este mayor a α=0.05 es que se interpreta 
que el sexo no tiene relación con la satisfacción de la población; por lo que se afirma 
la hipótesis nula. Alegando que no tiene algún impacto el ser hombre o una mujer para 
dar una opinión en la que se vea reflejada su satisfacción en cuanto a las obras 
públicas. 
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Prueba de hipótesis especifica 3 
 
Tabla 9. Prueba de Chi- cuadrado de la relación entre estado civil y satisfacción de 
la población en las obras públicas ejecutadas en Arequipa 2018. 








Chi-cuadrado de Pearson 
23,327a 16 ,105 
Razón de verosimilitud 
21,308 16 ,167 
Asociación lineal por lineal 
2,696 1 ,101 
N de casos válidos 385 
  
a. 13 casillas (52.0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento 
mínimo esperado es .08. 
 
Fuente elaboración propia: adaptada de SPSS versión 23.0 
H(I) Es probable que el estado civil se relacione con la satisfacción de la población en 
las obras públicas ejecutadas en Arequipa 2018. 
H(0) Es probable que el estado civil no se relacione con la satisfacción de la población 
en las obras públicas ejecutadas en Arequipa 2018. 
Interpretación 
 
En la tabla 9, luego de aplicar la probabilidad y análisis de Chi- Cuadrado donde el 
coeficiente tiene un valor de 0.105 siendo esta mayor a α=0.05 es que se interpreta 
que el estado civil no tiene una relación con la variable dependiente; afirmando la 
hipótesis nula. Por lo que el estado civil no es influyente en el nivel de satisfacción 
respecto a las obras públicas. 
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Prueba de hipótesis especifica 4 
 
Tabla 10. Prueba de Chi- cuadrado de la relación entre grado de instrucción y 
satisfacción de la población en las obras públicas ejecutadas en Arequipa 2018. 








Chi-cuadrado de Pearson 4,564a 12 ,971 
Razón de verosimilitud 5,110 12 ,954 
Asociación lineal por lineal ,000 1 ,997 
N de casos válidos 385 
  
a. 11 casillas (55.0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento 
mínimo esperado es .02. 
 
Fuente elaboración propia: adaptada de SPSS versión 23.0 
 
 
H(I) Es probable que el grado de instrucción se relacione con la satisfacción de la 
población en las obras públicas ejecutadas en Arequipa 2018. 
H(0) Es probable que el grado de instrucción no se relacione con la satisfacción de la 
población en las obras públicas ejecutadas en Arequipa 2018. 
Interpretación 
 
Luego de aplicar la probabilidad y análisis de Chi- Cuadrado donde el coeficiente tiene 
un valor de 0.971 siendo esta mayor a α=0.05 es que se interpreta que el grado de 
instrucción no tiene una relación con la satisfacción de la población. Por lo que se 
afirma la hipótesis nula. 
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Prueba de hipótesis especifica 5 
 
Tabla 11. Prueba de Chi- cuadrado de la relación entre estilo de vida y satisfacción 
de la población en las obras públicas ejecutadas en Arequipa 2018.  
































a. 13 casillas (65.0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento 




Fuente elaboración propia: adaptada de SPSS versión 23.0 
 
 
H(I) Es probable que el estilo de vida se relacione con la satisfacción de la población 
en las obras públicas ejecutadas en Arequipa 2018. 
H(0) Es probable que el estilo de vida no se relacione con la satisfacción de la 
población en las obras públicas ejecutadas en Arequipa 2018. 
Interpretación 
 
Luego de aplicar la probabilidad y análisis de Chi- Cuadrado donde el coeficiente tiene 
un valor de 0.499 siendo este mayor a α=0.05, es que se interpreta que el estilo de 
vida no tiene una relación con la variable dependiente, afirmando la hipótesis nula. 
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Prueba de hipótesis especifica 6 
 
Tabla 12. Prueba de Chi- cuadrado de la relación entre profesión u ocupación y 
satisfacción de la población en las obras públicas ejecutadas en Arequipa 2018. 

























N de casos válidos 385 
  
a. 36 casillas (65,5%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento 
mínimo esperado es ,09. 
 
Fuente elaboración propia: adaptada de SPSS versión 23.0 
 
H(I) Es probable que la profesión u ocupación se relacione con la satisfacción de la 
población en las obras públicas ejecutadas en Arequipa 2018. 
H(0) Es probable que la profesión u ocupación no se relacione con la satisfacción de 
la población en las obras públicas ejecutadas en Arequipa 2018. 
Interpretación 
 
Luego de aplicar la probabilidad y análisis de Chi- Cuadrado donde el coeficiente tiene 
un valor de 0.916 siendo esta mayor a α=0.05 es que se interpreta que la profesión u 
ocupación no tiene una relación con la variable dependiente misma que es la 
satisfacción de la población por lo que se afirma la hipótesis nula. 
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Prueba de hipótesis especifica 7 
 
Tabla 13. Prueba de Chi- cuadrado de la relación entre percepción y satisfacción de 
la población en las obras públicas ejecutadas en Arequipa 2018. 








Chi-cuadrado de Pearson 10,102a 4 ,039 
Razón de verosimilitud 9,991 4 ,041 
Asociación lineal por lineal ,011 1 ,915 
N de casos válidos 385   
a. 4 casillas (40,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento mínimo 
esperado es 1,41. 
 
 
Fuente elaboración propia: adaptada de SPSS versión 23.0 
 
H(I) Es probable que la percepción de la población esté relacionada con sus factores 
sociodemográficos en relación con las obras públicas ejecutadas en Arequipa 2018. 
H(0) Es probable que la percepción de la población no esté relacionada con sus 




Luego de aplicar la probabilidad y análisis de Chi- Cuadrado donde el coeficiente tiene 
un valor de 0.039 siendo este menor a α=0.05 es que se interpreta que la percepción 
tiene relación con la variable independiente factores sociodemográficos; por lo que se 
afirma la hipótesis alterna. Se deduce que la percepción de la población con respecto 
a as obras públicas es un punto clave en el que su satisfacción es más evidente y por 
tanto medible dado que en relación a los datos estadísticos evidencian que la 
población al tener la obra realizada la califica, según lo que observa 
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Prueba de hipótesis especifica 8 
 
Tabla 14. Prueba de Chi- cuadrado de la relación entre expectativa y satisfacción de 
la población en las obras públicas ejecutadas en Arequipa 2018.  







Chi-cuadrado de Pearson 2,044 
a 
4 ,728 
Razón de verosimilitud 
2,037 
4 ,729 
Asociación lineal por lineal 
,701 
1 ,402 
N de casos válidos 
385
 
a. 3 casillas (30,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento mínimo 
  esperado es 1,77.  
Fuente elaboración propia: adaptada de SPSS versión 23.0 
 
 
H(I) Es probable que las expectativas de la población no estén relacionada con sus 
factores sociodemográficos en relación a las obras públicas ejecutadas en Arequipa 
2018. 
H(0) Es probable que las expectativas de la población esté relacionada con sus 




Luego de aplicar la probabilidad y análisis de Chi- Cuadrado donde el coeficiente tiene 
un valor de 0.728 siendo esta mayor a α=0.05 es que se interpreta que las expectativas 
no tienen una relación con la variable independiente factores sociodemográficos; por 
lo que se afirma la hipótesis nula. 
Entonces se puede concluir que las expectativas que la población tiene hacia las obras 




















Teniendo en cuenta los resultados obtenidos se puede determinar que no hay relación 
entre los elementos sociodemográficos y la satisfacción de la población en relación con las 
obras públicas ejecutadas en Arequipa 2018. Por lo tanto, queda comprobada nuestra 
hipótesis general nula. 
Sin embargo, existe un factor demográfico que si halla una relación con la satisfacción de 
la población, pues nos referíamos a la edad. Ya que después del análisis estadístico Chi- 
Cuadrado, se obtuvo una significancia asintótica de 0.011<0.05, aceptando la hipótesis 
alterna. Es decir, que la edad se interrelaciona con la satisfacción de la población en las 
obras públicas ejecutadas en Arequipa 2018. Debido a que cada generación tiene claro 
que con el pasar de los años ha surgido un avance en cuanto a la tecnología, la materia 
prima, estudios y gestión de las entidades públicas por brindar un mejor servicio en relación 
con estas obras. Sin embargo, los resultados en cuanto a los adultos mayores indicaron 
que están satisfechos, ya que en su generación no había tales avances. 
Coincidiendo los resultados con una disertación realizada por la Facultad de Economía y 
Negocios de la Universidad de Chile titulado “Segunda medición de satisfacción y calidad 
de servicio percibida por los usuarios de obras viales”, donde la edad es un factor que 
influye en la satisfacción de los beneficiarios de las obras viales, debido a que sus 
resultados indicaron que las personas mayores califican mejor las obras viales, de igual 
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forma sucede en el presente trabajo investigativo ya que el rango de edad que presentó 
mayor índice de satisfacción fue de personas mayores. En otro campo de estudio, se 
encontró la investigación realizada por Ashanga & Tello (2017) “Factores 
Sociodemográficos, Culturales y Satisfacción de la atención de enfermería en usuarios 
externos atendidos en el Hospital Regional de Loreto, Punchana 2016” donde indica que 
la edad no tiene relación significativa con la satisfacción de los usuarios externos atendidos 
en el Hospital Regional de Loreto, Punchana 2016, ya que la significación asintótica es 
0,135>0,05. 
De otra forma en la presente investigación, se encontró que el sexo no tiene relación con 
la con la satisfacción de población respecto a las obras públicas ejecutadas en Arequipa 
2018 Ya que se obtuvo un coeficiente de significancia de 0.276. Siendo este mayor a 
α=0.05. Debido al campo estudiado no se tienen los mismos resultados, ya que una obra 
pública no es realizada para satisfacer a ningún sexo de la población en especial. Mientras 
tanto la investigación realizada por Ashanga & Tello, se encontró una relación entre el sexo 
y el índice de satisfacción acerca de usuarios externos atendidos en el servicio de Cirugía, 
Medicina y Unidad de Quemados del Hospital Regional de Loreto, Punchana 2016. Cabe 
mencionar que en el sector salud si hay una relación entre el sexo y la satisfacción de la 
población, debido a que dentro de este campo existe una serie de especialidades de 
atención que son específicas para cada sexo. 
Así mismo, no se tuvo ninguna conexión entre el factor demográfico estado civil con 
respecto a la satisfacción, ya que las obras públicas se realizan para el beneficio de la 
población en general, sin tener características directas relacionado a estado civil, que 
pueden tener influencia en la gestión de una obra pública. Sin embargo, en el estudio 
realizado por Amado (2016), denominado “Factores sociodemográficos, organizacionales 
y motivacionales asociados al desempeño laboral de los trabajadores de la Municipalidad 
Provincial de Huaylas – Caraz – 2016. “, el análisis estadístico mediante la prueba chi 
cuadrado miramos que las cercanías menores a 0,05, así que decimos que el estado civil 
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interactúa al orden de trabajo. Es más, podemos percibir que los colaboradores de una u 
otra manera se encuentran interrelacionados, esto se refleja acerca de productividad, 
eficiencia y por ende en desarrollo. 
De igual manera se obtuvo como resultado que no hay relación entre el grado de instrucción 
y la satisfacción de la población con respecto a las obras publicas ejecutadas en la ciudad 
de Arequipa, debido a que la prueba de chi cuadrado nos arrojó como resultado una 
significancia de 0.971 mayor a α=0.05. En otro campo de estudio se pudo determinar que 
si hay relación altamente significativa entre la actitud y el grado de instrucción de las 
adolescentes embarazadas. Debido a que la actitud de la adolescente embarazada tiene 
mucha relación con el grado de instrucción que tengan, ya que si tienen mayor índice de 
educación pondrán tener mayor conocimiento y manejo de información sobre los diferentes 
servicios ofrecidos por la comunidad donde viven. Esto según el estudio “Actitud de las 
adolescentes embarazadas frente a su estado de gravidez según Factores Sociales y 
Demográficos - Puesto De Salud Chontapaccha, Cajamarca 2015”, realizado por Vásquez 
(2015). Entonces pensamos que verdaderamente el nivel de instrucción llega a tener una 
relación significativa, a causa de que la educación que una persona tiene influye en su 
comportamiento dentro de este campo de estudio. Sin embargo, en la presente 
investigación se determina que no existe relación, ya que las personas tengan el grado de 
instrucción que tengan utilizan las obras publicas sin exclusiones, porque son servicio 
público con la finalidad del mejoramiento de la calidad de vida de la población en general. 
Con relación a la profesión y ocupación se obtuvo un coeficiente de significancia de 0.916 
mayor a α=0.05, Por lo que se determina que el factor demográfico profesión u ocupación 
no tiene relación con la satisfacción de la población respecto a las obras públicas 
ejecutadas en Arequipa 2018. Entonces, al igual que el factor grado de instrucción y los 
diferentes factores sociodemográficos tomados en cuenta, podemos determinar que las 
obras públicas se realizan con un solo fin hacer la que la transitabilidad de la población por 
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la ciudad sea, más ordenada, segura y signifique un mayor crecimiento y desarrollo de la 
ciudad. 
De igual forma sucede con la percepción y los factores sociodemográficos, ya que según 
la hipótesis alterna si existe relación. Según los resultados obtenidos, la significación 
asintótica es 0.039 siendo está menor a 0.05. Podemos concluir que la percepción de la 
población está determinada por los factores sociodemográficos, ya que los personas con 
distintas características sociales y demográficas, juzgan las obras públicas según el 
resultado de ellas una vez culminadas, más no las califica con la publicación del proyecto, 
por realizar; está conclusión está basada en el hecho que al ser encuestada la población 
indico que las entidades que se encargan de la realización de estas obras no cumplen lo 
que establecido inicialmente, es así que la satisfacción de la población no depende de la 
expectativa que se tiene, sino de lo que observa y no de lo que promete. 
Rodríguez (2016), en su estudio “Calidad de servicio percibida por los clientes del Centro 
Comercial Arequipa center y su influencia en la satisfacción de estos, Arequipa, 2016” En 
el que se aprecia que la prueba estadística de Chi-cuadrado de Pearson arroja una 
significancia asintótica de 0.041<0.05. Concluye que la apreciación de las unidades de 
estudio sobre la cortesía del personal y satisfacción del cliente, si están interrelacionadas. 
ya que toma en cuenta los destientos aspecto como la presencia de los elementos 
palpables, fiabilidad, compromiso, calidad de respuesta, seguridad y empatía, es decir que 
la satisfacción del cliente estriba de lo que observa. 
Una vez aplicada la probabilidad y análisis de Chi- Cuadrado donde el coeficiente tiene un 
valor de 0.728 siendo esta mayor a α=0.05 es que se interpreta que las expectativas no 
tienen una relación con los factores sociodemográficos por lo que se afirma la hipótesis 
nula. Por lo tanto, se concluye que las expectativas que la población tiene hacia las obras 
públicas no son determinantes para medir su índice de satisfacción, debido a que está 
satisfacción no se influenciada por lo que se espera sino por el resultado, Ramos & Ramos 
(2015), en su investigación teniendo como finalidad la identificación de las expectativas de 
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“Los usuarios de la consulta externa sobre la Calidad de Atención en el Hospital de 
Camaná”, valorando la apreciación de los beneficiarios y la proposición de un programa de 
mejoramiento de la calidad de atención fundamentada en la gestión por competencias. Los 
resultados obtenidos indican que las apreciaciones de los beneficiarios son subjetivos, 
selectivos y temporales, además poseen una percepción positiva con una predisposición a 
lo negativo. 
Entonces de lo obtenido se tiene en cuenta, según la presente investigación no existe 
relación entre los factores sociodemográficos y la satisfacción de la población en relación 
con las obras públicas ejecutadas en Arequipa 2018. Estos resultados son similares a los 
obtenidos por Loli, et al. (2013), en su investigación “La satisfacción y la calidad de servicio 
en organizaciones públicas y privadas de Lima Metropolitana”. Donde se analizó la relación 
de la satisfacción de los clientes con las variables demográficas y se halló que hay 
asociación moderada solo con el sexo; y no se encuentra la misma conducta con respecto 
del grado de formación, estatus ocupacional, la edad, estado civil, estatus socioeconómico, 
sector de actividad al que corresponden, sector privado o público en el cual laboran y lugar 
de residencia, posiblemente corresponde a que estas variables son independientes y su 
presencia no interviene en la satisfacción de los clientes. 
Así mismo Mamani, et al. (2017), en su estudio “Factores interrelacionados a la satisfacción 
de usuarios respecto al sistema de gestión documentaria en una institución pública”, halla 
que no existe relación entre los factores edad y sexo con la satisfacción de usuarios con el 
sistema de gestión documentario 
Una vez realizada la presente investigación se concluye que los factores 
sociodemográficos y la satisfacción de la población, no tienen relación porque en la gestión 
de un proyecto a realizar ya sea distrital, provincial o regional no toma en consideración 
características específicas de la población que sean relevantes o influyentes para la toma 
de decisiones y ejecución de tales proyectos. Debido a que las obras publicas son 
realizadas para el beneficio de la población en general sin exclusión alguna. Es decir, que 
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pueden ser otros factores (factores socioeconómicos, culturales, etc) los que influyan en 
lograr una satisfacción. Así mismo, podemos observar que la población con relación a los 
factores sociodemográficos tiene una satisfacción regular, porque la población juzga la 




















PRIMERA: Se obtiene un coeficiente de significancia de 0.087 siendo esta mayor a α=0.05 
por lo que se determina que los factores sociodemográficos no tienen relación con la 
satisfacción de la población respecto a las obras públicas ejecutadas en Arequipa 2018 
SEGUNDA: Se obtiene un coeficiente de significancia de 0.011 siendo este menor a 
α=0.05 por lo que se verifica que si existe relación entre el factor demográfico edad y la 
satisfacción de la población respecto a las obras públicas ejecutadas en Arequipa 2018. 
TERCERA: Se obtiene un coeficiente de significancia de 0.276. siendo este mayor a 
α=0.05. Por lo que se interpreta que el factor demográfico sexo no tiene relación con la 
satisfacción de la población respecto a las obras públicas ejecutadas en Arequipa 2018. 
CUARTA: Se obtiene un coeficiente de significancia de 0.105 siendo este mayor a α=0.05. 
Por lo que se determina que el factor social estado civil no tiene relación con la satisfacción 
de la población respecto a las obras públicas ejecutadas en Arequipa 2018. 
QUINTA: Se obtiene un coeficiente de significancia de 0-971 mayor a α=0.05, Por lo que 
no existe relación entre el factor social grado de instrucción y satisfacción de la población 
respecto a las obras públicas ejecutadas en Arequipa 2018. 
SEXTA: Se obtiene un coeficiente de significancia de 0.499 mayor a α=0.05. Por lo que no 
existe relación entre el factor estilo de vida y la satisfacción de la población respecto a las 
obras públicas ejecutadas en Arequipa 2018 
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SÉPTIMA: Se obtiene un coeficiente de significancia de 0.916 mayor a α=0.05, Por lo que 
se determina que el factor demográfico profesión u ocupación no tiene relación con la 
satisfacción de la población respecto a las obras públicas ejecutadas en Arequipa 2018. 
OCTAVA: Se obtiene un coeficiente de significancia de 0.039 siendo este menor a α=0.05. 
Por lo que se determina que si existe relación entre la percepción de la población y sus 
factores sociodemográficos con respecto a las obras públicas ejecutadas en Arequipa 
2018. 
NOVENA: Se obtiene un coeficiente de significancia de 0.728 siendo mayor a α=0.05. Por 
lo que se determina que no existe relación entre las expectativas de la población y sus 



















PRIMERA: Cada atributo de estas obras públicas influye en la satisfacción de la población; 
por lo que su mantenimiento y mejora contribuirán a que la población este conforme con la 
utilidad que estas tienen. 
SEGUNDA: Implementar medidas de gestión que permitan cumplir con los plazos 
establecidos para la construcción de estas, ya que la disconformidad principal de la 
población es la demora en la ejecución y todo el malestar que genera, tales como 
congestión, contaminación, desorden. 
TERCERA: Implementar medidas de gestión que permitan disminuir el flujo vehicular 
como, por ejemplo, advertir a los usuarios con anticipación, precisión y oportunidad sobre 
los momentos de mayor congestión para que los usuarios planifiquen o decidan 
oportunamente el tramo a tomar. 
CUARTA: Revisar la instalación y estado de las barreras de contención en zonas 
calificadas de riesgo, tanto las barreras laterales como centrales, para evaluar cuan 
efectivas son para contener distintos tipos de vehículos según las velocidades permitidas. 
QUINTA: Es importante mantener el buen estado de las obras públicas, por lo que se 
recomienda buscar medidas que contribuyan a su mantenimiento una vez ejecutadas. 
SEXTA: Mayor difusión de las obras publicas recreacionales, debido a que otorgan 
espacios de esparcimiento y recreación a población. De manera, que contribuye a fomentar 
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a pasar mayor tiempo en familia y amigos, los que contribuirán al desarrollo y fomento de 



































Figura 15. Gráfico de barras de la relación de los factores sociodemográficos con la 
satisfacción de la población en las obras publicas ejecutadas en Arequipa 2018 




En la figura 15 se observa que de la totalidad de las 385 personas encuestadas el 64.7% 
indican que los factores sociodemográficos son influyentes, mientras que el 35.3% se 
determina como que no es influyente por lo tanto se afirma que de cierta forma existen 
factores que influyen en la satisfacción, pero por ser mínimos en su totalidad no puede 




Tabla 15. Cuadro de la relación de la edad con la satisfacción de la población en las 
obras públicas ejecutadas en Arequipa 2018 
Tabla cruzada Edad*SATISFACCION 
SATISFACCION 
































































  Recuento  2 24 113 43 0 182 
  Recuento 
 
esperado 








% dentro de 
Edad 
1,1% 13,2% 62,1% 23,6% 0,0% 100,0% 
  % dentro de 
 
satisfacción 
66,7% 48,0% 49,1% 45,3% 0,0% 47,3% 
  Recuento  1 26 116 50 6 199 
  Recuento 
 
esperado 












% dentro de 
Edad 
0,5% 13,1% 58,3% 25,1% 3,0% 100,0% 
  % dentro de 
 
satisfacción 
33,3% 52,0% 50,4% 52,6% 85,7% 51,7% 
  Recuento  0 0 1 2 1 4 
  Recuento 
 
esperado 









       
 % dentro de 
 
Edad 
0,0% 0,0% 25,0% 50,0% 25,0% 100,0% 
  % dentro de 
 
satisfacción 
0,0% 0,0% 0,4% 2,1% 14,3% 1,0% 
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 3,0 50,0 230,0 95,0 7,0 385,0 
 % dentro 
 
Edad 
de 0,8% 13,0% 59,7% 24,7% 1,8% 100,0% 


















Figura 16. Gráfico de barras de la relación de la edad con la satisfacción de la 
población en las obras publicas ejecutadas en Arequipa 2018 




Del total de 385 personas encuestadas, 182 personas son jóvenes/adultos (18-35 años) 
representados por el 47.3%; 199 personas son adultos (36-64 años) equivalente al 51.7% 
92  
y por último 4 personas son adultos mayores (65 a más) siendo estos representados por el 
1% de la población total. En cuanto a su nivel de satisfacción de pudo observar que los 
jóvenes/adultos se encuentran regularmente satisfechos representados por el 62.1%; los 
adultos de igual forma con un 58.3% y por último los adultos mayores con un nivel de 
satisfacción del 50%. Por lo que podemos concluir que el 59.7% total de la población se 




Tabla 16. Cuadro de la relación del sexo con la satisfacción de la población en las 
obras públicas ejecutadas en Arequipa 2018 



































































 Recuento 1 21 94 48 1 165 
 Recuento 
esperado 
1,3 21,4 98,6 40,7 3,0 165,0 









      
% dentro de 
sexo 
0,6% 12,7% 57,0% 29,1% 0,6% 100,0 
% 
% dentro de 
satisfacción 






















1,7 28,6 131,4 54,3 4,0 220,0 









      
% dentro de 
sexo 
0,9% 13,2% 61,8% 21,4% 2,7% 100,0 
% 
% dentro de 
satisfacción 
66,7% 58,0% 59,1% 49,5% 85,7% 57,1% 
Total Recuento 3 50 230 95 7 385 
 Recuento 
esperado 
3,0 50,0 230,0 95,0 7,0 385,0 
 % dentro de 
sexo 
0,8% 13,0% 59,7% 24,7% 1,8% 100,0 
% 






100,0% 100,0% 100,0 
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Figura 17. Gráfico de barras de la relación del sexo con la satisfacción de la 
población en las obras publicas ejecutadas en Arequipa 2018 




Se observa que de la totalidad de las 385 personas encuestadas el 42.9% equivalentes a 
165 personas son del sexo masculino de los cuales el 57.0 % tienen un nivel de satisfacción 
regular; así mismo el 57.1% equivalentes a 220 son del sexo femenino de los cuales el 
61.8 % cuentan con un nivel de satisfacción regular. Por lo tanto, se concluye que del 
análisis realizado el nivel de satisfacción es regular en su totalidad con un porcentaje de 




Tabla 17. Cuadro de la relación del estado civil con la satisfacción de la población en 
las obras públicas ejecutadas en Arequipa 2018 
 
 
Tabla cruzada Estado civil*SATISFACCION (agrupado) 
  SATISFACCION (agrupado)  










































































% dentro de 
Estado civil 
1,2% 13,2% 56,3% 28,7% 0,6% 100,0% 
% dentro de 
satisfacción 
66,7% 44,0% 40,9% 50,5% 14,3% 43,4% 









% dentro de 
Estado civil 
0,0% 16,3% 65,2% 17,0% 1,5% 100,0% 
% dentro de 
satisfacción 
















t Recuento 1 4 27 15 1 48 
% dentro de 
Estado civil 
2,1% 8,3% 56,3% 31,3% 2,1% 100,0% 
% dentro de 
satisfacción 









 Recuento 0 1 16 6 2 25 
% dentro de 
Estado civil 
0,0% 4,0% 64,0% 24,0% 8,0% 100,0% 
% dentro de 
satisfacción 
0,0% 2,0% 7,0% 6,3% 28,6% 6,5% 







% dentro de 
Estado civil 
0,0% 10,0% 50,0% 30,0% 10,0% 100,0% 
% dentro de 
satisfacción 
0,0% 2,0% 2,2% 3,2% 14,3% 2,6% 




l  % dentro de 
Estado civil 
0,8% 13,0% 59,7% 24,7% 1,8% 100,0% 
 % dentro de 
satisfacción 
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 
 
Fuente elaboración propia: adaptada de SPSS versión 23.0 
96  







Figura 18. Gráfico de barras de la relación del estado civil con la satisfacción de la 
población en las obras publicas ejecutadas en Arequipa 2018 




Se observa que de la totalidad de los 385 personas encuestadas el 43.4% equivalentes a 
167 personas son solteros de los cuales el 56.3 % tienen un nivel de satisfacción regular; 
así mismo el 35.1% equivalentes a 135 personas son casados de los cuales el 65.2 % 
cuentan con un nivel de satisfacción regular; de igual forma el 12.5% corresponde a 
convivientes de los cuales el 56.3% presentan a un nivel de satisfacción regular, también 
el 6.5% son divorciados de los cuales el 64 % se encuentran en un nivel de satisfacción 
regular y por último el 2.6% corresponde a personas viudas de los cuales el 50% tienen un 
nivel de satisfacción regular. Por lo tanto, se concluye que del análisis realizado el nivel de 





Tabla 18. Cuadro de la relación del grado de instrucción con la satisfacción de la 
población en las obras públicas ejecutadas en Arequipa 2018 
 








Recuento 0 0 2 1 0 3 
% dentro de 
Grado de 
instrucción 
0,0% 0,0% 66,7 
% 
33,3% 0,0% 100,0% 
% dentro de 
satisfacción 
0,0% 0,0% 0,9% 1,1% 0,0% 0,8% 
Recuento 0 6 22 7 1 36 
% dentro de 
Grado de 
instrucción 
0,0% 16,7% 61,1 
% 
19,4% 2,8% 100,0% 
% dentro de 
satisfacción 
0,0% 12,0% 9,6% 7,4% 14,3% 9,4% 
Recuento 1 9 33 20 1 64 
% dentro de 
Grado de 
instrucción 
% dentro de 
satisfacción 
1,6% 14,1% 51,6 
% 
 
33,3% 18,0% 14,3 
% 
31,3% 1,6% 100,0% 
 
 
21,1% 14,3% 16,6% 
Recuento 2 35 173 67 5 282 
% dentro de 
Grado de 
instrucción 
% dentro de 
satisfacción 
0,7% 12,4% 61,3 
% 
 
66,7% 70,0% 75,2 
% 
23,8% 1,8% 100,0% 
 
 
70,5% 71,4% 73,2% 
Total Recuento 3 50 230 95 7 385 
% dentro de 
Grado de 
instrucción 
0,8% 13,0% 59,7 
% 
24,7% 1,8% 100,0% 




























































































































Figura 19. Gráfico de barras de la relación del grado de instrucción con la 
satisfacción de la población en las obras publicas ejecutadas en Arequipa 2018 




Se observa que de la totalidad de los 385 personas encuestadas el 0.8% son personas que 
cuentan con un grado de instrucción primario de los cuales el 66.7% su nivel de satisfacción 
es regular; así mismo el 9.4% equivalentes a 36 personas tienen un grado de instrucción 
secundario de los cuales el 61.1% cuentan con un nivel de satisfacción regular; en cambio 
el 16.6% de personas encuestas que es equivalente a 64 personas de las cuales el 51.6 
% se encuentran en un nivel de satisfacción regular; mientras que el 73.2% tienen un grado 
de instrucción superior equivalente a 282 personas de las cuales el 75.2%tienen un nivel 
de satisfacción regular. Por lo tanto, se concluye que del análisis realizado el nivel de 





Tabla 19. Cuadro de la relación del estilo de vida con la satisfacción de la población 
en las obras públicas ejecutadas en Arequipa 2018 
 
Tabla cruzada estilo_de_vida (agrupado)*SATISFACCION (agrupado) 
 







Recuento 0 2 2 1 0 5 
 










% dentro de 
satisfacción 
0,0% 4,0% 0,9% 1,1% 0,0% 1,3% 
 
% del total 0,0% 0,5% 0,5% 0,3% 0,0% 1,3% 
Recuento 2 31 139 60 3 235 
 






























1,0 16,6 76,5 31,6 2,3 128,0 





















% del total 0,3% 3,4% 21,6 
% 
7,3% 0,8% 33,2% 
Recuento 0 4 6 6 1 17 
 










% dentro de 
satisfacción 




% del total 0,0% 1,0% 1,6% 1,6% 0,3% 4,4% 









































































































































Figura 20. Gráfico de barras de la relación del estilo de vida con la satisfacción de la 
población en las obras publicas ejecutadas en Arequipa 2018 





Se observa que de la totalidad de los 385 personas encuestadas el 1.3% Son personas 
que cuentan con un estilo de vida bajo de los cuales los niveles de satisfacción más 
relevantes son insatisfecho y regular ambos con un 40%; así mismo el 61% equivalentes 
a 235 personas tienen un estilo de vida medio de los cuales el 59.1% cuentan con un nivel 
de satisfacción regular; así mismo el 32.2% de personas encuestas que es equivalente a 
128 personas tienen un estilo de vida alto de las cuales el 64.8 % se encuentran en un 
nivel de satisfacción regular; mientras que el 4.4% tienen un estilo de vida muy alto de las 
cuales el nivel de satisfacción oscila entre regular y satisfecho con 35.3% en ambos. Por 
lo tanto, se concluye que del análisis realizado el nivel de satisfacción es regular en su 




Tabla 20. Cuadro de la profesión u ocupación de la edad con la satisfacción de la 
población en las obras públicas ejecutadas en Arequipa 2018 
Tabla cruzada profesión u ocupación*SATISFACCION 
  SATISFACCION  











































































% dentro de 
profesión u 
ocupación 
0,0% 0,0% 75,0% 25,0% 0,0% 100,0% 
% dentro de 
satisfacción 










 Recuento 1 14 43 25 1 84 
% dentro de 
profesión u 
ocupación 
1,2% 16,7% 51,2% 29,8% 1,2% 100,0% 
% dentro de 
satisfacción 
33,3% 28,0% 18,7% 26,3% 14,3% 21,8% 









% dentro de 
profesión u 
ocupación 
0,0% 16,7% 50,0% 30,6% 2,8% 100,0% 
 % dentro de 
satisfacción 


























 Recuento 0 0 13 3 1 17 
% dentro de 
profesión u 
ocupación 
0,0% 0,0% 76,5% 17,6% 5,9% 100,0% 
% dentro de 
satisfacción 
0,0% 0,0% 5,7% 3,2% 14,3% 4,4% 
 Recuento 0 0 11 3 0 14 
 % dentro de 
profesión u 
ocupación 







      
 % dentro de 
satisfacción 
(agrupado) 
0,0% 0,0% 4,8% 3,2% 0,0% 3,6% 









% dentro de 
profesión u 
ocupación 
0,0% 11,7% 63,6% 22,1% 2,6% 100,0% 
 % dentro de 
satisfacción 
0,0% 18,0% 21,3% 17,9% 28,6% 20,0% 







 % dentro de 
profesión u 
ocupación 
0,0% 20,0% 55,0% 20,0% 5,0% 100,0% 
 % dentro de 
  satisfacción  
0,0% 8,0% 4,8% 4,2% 14,3% 5,2% 
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% dentro de 
profesión u 
ocupación 
0,0% 12,5% 68,8% 18,8% 0,0% 100,0% 
% dentro de 
satisfacción 









 Recuento 1 9 34 17 1 62 
% dentro de 
profesión u 
ocupación 
1,6% 14,5% 54,8% 27,4% 1,6% 100,0% 
% dentro de 
satisfacción 
33,3% 18,0% 14,8% 17,9% 14,3% 16,1% 










% dentro de 
profesión u 
ocupación 
0,0% 9,1% 54,5% 36,4% 0,0% 100,0% 
% dentro de 
satisfacción 
0,0% 2,0% 2,6% 4,2% 0,0% 2,9% 









% dentro de 
profesión u 
ocupación 
3,1% 15,6% 68,8% 12,5% 0,0% 100,0% 
% dentro de 
satisfacción 
33,3% 10,0% 9,6% 4,2% 0,0% 8,3% 
 Recuento 3 50 230 95 7 385 
 % dentro de 
profesión u 
ocupación 





      
 % dentro de 
satisfacción 
100,0% 100,0% 100,0 
% 
100,0% 100,0% 100,0% 
 







Figura 21. Gráfico de barras de la relación de la profesión u ocupación con la 
satisfacción de la población en las obras publicas ejecutadas en Arequipa 2018 






Se observa que de la totalidad de los 385 personas encuestadas los arquitectos 
representan el 4.2% de los cuales su nivel de satisfacción más relevante es regular con un 
75% de los mismos, así mismo el 21.8% representa a las personas de trabajos 
independientes (taxistas, comerciantes, pintores, choferes etc.) equivalentes a 84 personas 
de las cuales el 51.2% se pudo verificar que su nivel de satisfacción es regular, por otro 
lado los doctores representan un 9.4% de los cuales el 50% representa un nivel de 
satisfacción regular mientras que el otro nivel más relevante representado por 30.6% se 
encuentra, esto se debe a distintas posiciones tales como trabajo facilidades, etc. Desde 
otra perspectiva los comunicadores quienes representan u4.4% califican su nivel de 
104  
satisfacción con un 76.5%, de igual forma con un 3.6% son policías y su nivel de 
satisfacción es regular representado por un 78.6%, los docentes representan el 20% de 
los cuales al igual que en la mayoría de casos el 63.6% son de un nivel de satisfacción 
regular, el 5.2% representa a los contadores de los cuales 55% indican un nivel de 
satisfacción regular, el 4.2% son estudiantes de los cuales el 68.8% tienen un nivel de 
satisfacción regular, por otro lado los administradores con un 16.1% representan un 54.8% 
indican un nivel de satisfacción regular, el 2.9% son abogados de los cuales el 54.5% tienen 
un nivel de satisfacción regular mientras que el otro nivel de satisfacción relevante con un 
36.4% está satisfecho, y por último los ingenieros que representados por un 8.3% indicando 




















Tabla 21. Cuadro de la relación de la percepción con los factores sociodemograficos 
en las obras públicas ejecutadas en Arequipa 2018 
 
Tabla cruzada percepcion (agrupado)*factores_sociodemograficos 
 
  factores_sociodemograficos  Total 
influye no influye 
Recuento 3 1 4 
 
% dentro de percepción 
(agrupado) 
% dentro de 
factores_sociodemograficos2 
75,0% 25,0% 100,0% 
 
1,2% 0,7% 1,0% 
Recuento 38 25 63 
 
% dentro de percepción 
(agrupado) 
% dentro de 
factores_sociodemograficos2 
60,3% 39,7% 100,0% 
 
15,3% 18,4% 16,4% 
Recuento 141 77 218 
 
% dentro de percepción 
(agrupado) 
% dentro de 
factores_sociodemograficos2 
64,7% 35,3% 100,0% 
 
56,6% 56,6% 56,6% 
Recuento 66 27 93 
 
% dentro de percepción 
(agrupado) 
% dentro de 
factores_sociodemograficos2 
71,0% 29,0% 100,0% 
 
26,5% 19,9% 24,2% 
Recuento 1 6 7 
 
% dentro de percepción 
(agrupado) 
% dentro de 
factores_sociodemograficos2 
14,3% 85,7% 100,0% 
 
0,4% 4,4% 1,8% 
Recuento 249 136 385 
 
% dentro de percepción 
(agrupado) 
% dentro de 
factores_sociodemograficos2 
64,7% 35,3% 100,0% 
 
100,0% 100,0% 100,0% 
 
 
































































Figura 22.Gráfico de barras de la relación de la percepción con los factores 
sociodemográficos en las obras públicas ejecutadas en Arequipa 2018 




En el observa que un nivel muy insatisfecho representa el 1.0% de lo cual se interpreta 
que el 75% determinan que los factores sociodemográficos son influyentes en la 
percepción de la población, así mismo el nivel de satisfacción insatisfecho representa un 
16.4% de cual estadísticamente se indica que el 60.3% determina que los factores 
sociodemográficos son influyentes en la percepción, de igual forma en el nivel de 
satisfacción regular mismo que representa el 56.6% del mismo que estadísticamente se 
interpreta que los factores sociodemográficos son influyentes con un 64.7%, así mismo el 
nivel satisfecho se representa con un 24.2% de los cuales el 71% determina que los 
factores sociodemográficos son influyentes en la percepción, por otro lado el 1.8% 
representa al nivel muy satisfecho de los cuales el 85.7% indica que los factores 




Tabla 22. Cuadro de la relación de la expectativa con los factores sociodemográficos 
en las obras públicas ejecutadas en Arequipa 2018 
 
Tabla cruzada expectativa (agrupado)*factores_sociodemográficos 
 
   factores_sociodemográficos Total 
influye no influye 
Recuento 4 1 5 
 
% dentro de 
expectativa 
(agrupado) 
% dentro de 
factores_sociod 
emográfico 
80,0% 20,0% 100,0% 
 
 
1,6% 0,7% 1,3% 
Recuento 33 16 49 
 
% dentro de 
expectativa 
(agrupado) 
% dentro de 
factores_sociod 
emografico 
67,3% 32,7% 100,0% 
 
 
13,3% 11,8% 12,7% 
Recuento 129 72 201 
 
% dentro de 
expectativa 
(agrupado) 
% dentro de 
factores_sociod 
emografico 
64,2% 35,8% 100,0% 
 
 
51,8% 52,9% 52,2% 
Recuento 76 40 116 
 
% dentro de 
expectativa 
(agrupado) 
% dentro de 
factores_sociod 
emografico 
65,5% 34,5% 100,0% 
 
 
30,5% 29,4% 30,1% 
Recuento 7 7 14 
 
% dentro de 
expectativa 
(agrupado) 
% dentro de 
factores_sociod 
emografico 
50,0% 50,0% 100,0% 
 
 
























































































de 64,7% 35,3% 100,0% 






Figura 23. Gráfico de barras de la relación de las expectativas con los factores 
sociodemográficos en las obras publicas ejecutadas en Arequipa 2018 




Se observa que un nivel muy insatisfecho representa el 1.3% de lo cual se interpreta que 
el 80% determinan que los factores sociodemográficos son influyentes en las expectativas 
de la población, así mismo el nivel de satisfacción insatisfecho representa un 12.7% de 
cual estadísticamente se indica que el 67.3% determina que los factores 
sociodemográficos son influyentes en las expectativas, de igual forma en el nivel de 
satisfacción regular mismo que representa el 52.2% del mismo que estadísticamente se 
interpreta que los factores sociodemográficos son influyentes con un 64.2%, así mismo el 
nivel satisfecho se representa con un 30.1% de los cuales el 65.5% determina que los 
factores sociodemográficos son influyentes en las expectativas, El 3.6% representa al nivel 
muy satisfecho de los cuales el 50% indica que los factores sociodemográficos influyen en 





MATRIZ DE CONSISTENCIA 
Título: 
"Factores sociodemográficos y su relación con la satisfacción de la población con las obras públicas ejecutadas en Arequipa 
2018". 
 
Pregunta general Objetivo general Hipótesis general 
Variables de 
investigación 
Dimensiones Indicadores Metodología 
 
 
PG: ¿Qué relación existe 
entre los factores 
sociodemográficos y la 
satisfacción de la población 
con las obras públicas 




OG: Determinar la relación 
entre los factores 
sociodemográficos y la 
satisfacción de la población 
en las obras públicas 




HG: Es probable que exista 
relación entre los factores 
sociodemográficos y la 
satisfacción de la población 
con las obras públicas 












































Pe1: ¿Cuál es la relación 
entre la edad y la 
satisfacción de la población 
con las obras públicas 
ejecutadas en Arequipa 
2018? 
Oe1: Verificar la relación 
entre la edad y la 
satisfacción de la población 
con las obras públicas 
ejecutadas en Arequipa 
2018. 
He1: Es probable que la 
edad se relacione con la 
satisfacción de la población 
en las obras públicas 












Grado de instrución 
Pe2: ¿Cómo se relaciona el 
sexo y la satisfacción de la 
población con las obras 
públicas ejecutadas en 
Arequipa 2018? 
Oe2: Estimar la relación 
entre el sexo y la 
satisfacción de la población 
con las obras públicas 
ejecutadas en Arequipa 
2018. 
He2: Es probable que el 
sexo se relacione con la 
satisfacción de la población 
en las obras públicas 




Estilo de vida 
 
 
Toma de datos: 
Transaccional 
 
Pe3:  ¿Cómo se relaciona el 
estado civil y la satisfacción 
de la población con las obras 
Oe3:Identificar la relación 
entre el estado civil y la 
satisfacción de la población 
con las obras públicas 
He3: Es probable que el 
estado civil se relacione 
con la satisfacción de la 






públicas ejecutadas en 
Arequipa 2018? 
ejecutadas en Arequipa 
2018. 
públicas ejecutadas en 
Arequipa 2018. 




Pe4: ¿Cómo se relaciona el 
grado de instrucción y la 
satisfacción de la población 
con las obras públicas 
ejecutadas en Arequipa 
2018? 
 
Oe4: Evaluar la relación 
entre el grado de 
instrucción y la satisfacción 
de la población con las 
obras públicas ejecutadas 
en Arequipa 2018. 
He4: Es probable que el 
grado de instrucción se 
relacione con la 
satisfacción de la población 
en las obras públicas 






































Pe5: ¿Cómo se relaciona el 
estilo de vida y la 
satisfacción de la población 
con las obras públicas 
ejecutadas en Arequipa 
2018?. 
Oe5: Establecer la relación 
entre el estilo de vida y la 
satisfacción de la población 
con las obras públicas 
ejecutadas en Arequipa 
2018. 
He5: Es probable que el 
estilo de vida se relacione 
con la satisfacción de la 
población en las obras 









Pe6: ¿Cómo se relaciona la 
profesión u ocupación y la 
satisfacción de la población 
con las obras públicas 
ejecutadas en Arequipa 
2018?. 
Oe6: Interpretar la relación 
entre la profesión u 
ocupación y la satisfacción 
de la población con las 
obras públicas ejecutadas 
en Arequipa 2018. 
He6: Es probable que la 
profesión u ocupación se 
relacione con la 
satisfacción de la población 
en las obras públicas 






Pe7: ¿Qué relación existe 
entre la percepción de la 
población y sus factores 
sociodemográficos con 
respecto a las obras públicas 
ejecutadas en Arequipa 
2018? 
Oe7: Precisar la relación 
entre la percepción de la 
población y sus factores 
sociodemográficos, con 
respecto a las obras 
públicas ejecutadas en 
Arequipa 2018. 
He7: Es probable que la 
percepción de la poblacion 
este relacionada con sus 
factores 
sociodemográficos  en 
relacion a las obras 


















Pe8: ¿Qué relación existe 
entre las expectativas de la 
población y sus factores 
sociodemográficos con 
respecto a las obras públicas 
ejecutadas en Arequipa 
2018? 
Oe8: Estudiar la relación 
entre las expectativas de la 
poblacion y sus factores 
sociodemográficos, con 
respecto a las obras 
públicas ejecutadas en 
Arequipa 2018. 
He8: Es probable que las 
expectativas de la 
poblacion este relacionada 
con sus factores 
sociodemográficos en 
relacion a las obras 












Escuela profesional de Administración de empresas - Facultad de Administración y negocios, UTP 
ENCUESTA SOBRE FACTORES SOCIODEMOGRÁFICOS Y SATIFACCIÓN DE LA POBLACIÓN 
Estimado encuestado, ante todo se le agradece por su participación en esta encuesta. Así mismo, la información que usted 
brinde será de forma anónima y confidencial; por ello por favor se le pide que brinde respuestas con total veracidad.  
 
Marque las alternativas con una X según considere, por favor no dejar preguntas sin responder. 
1. Edad:    
2. Sexo 
M 
3. Estado Civil 
Soltero 
4. ¿Tiene hijos? 
Si 




Casado Conviviente Divorciado Viudo 
No 
Secundaria Técnico Superior 
 
6. Profesión u ocupación:    
 
7. ¿Cuál es su ingreso mensual promedio? 
S/.0 - 
S/.1000 S/. 1001 - S/. 2000 S/. 2001 - S/. 3000 
S/. 3001 - S/. 
4000 
 
S/. 4001 a más 
 
8. Distrito donde vive:    
 
9. Cuenta con casa: alquilada propia 
 
10. Cuenta con vehículo si no Tipo:       
 
En relación a las siguientes obras públicas: PUENTE CHILINA/INTERCAMBIO VIAL A.AVELINO/CRUCE AV.LAMBRAMANI Y 
PIZARRO/AV.HARTLEY Y EEUU/BALNEARIO TINGO/PARQUE C'CORITOS II 
 
11. ¿A transitado usted por alguna de las obras antes mencionadas? SI NO 




13. ¿Cuál es el principal motivo por el que realiza este recorrido? 
Trabajo Estudio 








Satisfacción: Donde 1 implica el mínimo grado de satisfacción y 5 el máximo. 
 
1 2 3 4 5 
Muy 
Insatisfecho 














¿QUE TAN SATISFECHO SE SIENTE USTED COMO USUARIO, DE LAS OBRAS PÚBLICAS 
 







Beneficio personal que le da estas obras (en trabajo, vías rápidas, 
afluencia de gente). 
     
15 
Orden, tráfico, accesibilidad, contaminación, seguridad después de 
ejecutada la obra 
     
16 
Las obras recreacionales contribuyen a fomentar los valores sociales 
responsabilidad, respeto; etc. 













 17 El estado en el que se encuentra la obra.      
18 El estado del pavimento y adoquinado de las obras viales      
19 La adherencia del pavimento o adoquinado.      
20 El mantenimiento de las obras recreacionales.      
21 La iluminación adecuada.      
22 
 
La seguridad, las barreras de contención y barandas son las adecuadas. 











23 La distribución de las obras, paso peatonal, ubicación de semáforos.      
24 
El contenido de la señalización es precisa y suficiente (señales de 
tránsito, semáforos). 
     
25 La ubicación y visibilidad de la señalización es clara de día y de noche. 
     
26 Las bermas(veredas) son adecuadas para la transitabilidad del peatón. 
     
27 
El tiempo de duración de su viaje se ha reducido después de la ejecución 
de estas obras 
     
28 El incremento de afluencia de carros a raíz de la apertura de las obras. 










29 Está satisfecho con el PUENTE CHILINA.      
30 Está satisfecho con el INTERCAMBIO VIAL ANDRES AVELINO CÁCERES. 
     
31 
Está satisfecho con el ADOQUINADO CRUCE AV. LAMBRAMANI Y 
PIZARRO. 
     
32 
 
Está satisfecho con el ADOQUINADO AV. HARTLEY Y EEUU. 
     
33 Está satisfecho con la REMODELACIÓN DEL BALNEARIO DE TINGO.      
34 
Está satisfecho con el PARQUE RECREACIONAL INFANTIL LOS C´CORITOS 
II en el distrito de Cerro Colorado. 



























Características que tiene una comunidad, localidad, región, departamento, ciudad, país en 
cuanto a sus habitantes que alberga 
Comunicación subjetiva 
 
Es aquella información que contiene el punto de vista de la persona que la expone y está 
influida. Es decir aquella percepción que recibe una persona a simple vista. 
Calidad de vida 
 
Calidad de vida es hace alusión a varios niveles de generalización de la sociedad, 
comunidad, por lo tanto, el significado de calidad de vida es más el trato que se da una 
persona económicamente cultural, político, medicina, estudios del desarrollo. 
Estilo de vida 
 
El estilo de vida es el conjunto de actitudes y comportamientos que adoptamos las 
personas en cuanto a la calidad de vida que adoptamos a lo largo del tiempo llevamos 
distintos estilos de vida de acuerdo a los estudios psicológicos. 
Estatus social 
 
El estatus es la posición, la escala social y económica a la cual pertenece un individuo 
dentro de una localidad, hecho que estará determinado por la situación económica que 
posee, la actividad laboral o profesional que despliega y el prestigio que haya cosechado 




Lo cognitivo es aquello que pertenece o que está relacionado al conocer. Éste, a su vez, 
es el cúmulo de información que se dispone gracias a un proceso de aprendizaje o a la 
experiencia es más juzgar por una expectativa o por un conocimiento adquirido. 
Conducta: 
 
La conducta está relacionada a la modalidad que tiene una persona para comportarse en 
diversos ámbitos de su vida. 
Expectativas cognitivas 
 
Una expectativa, es lo que ves, la expectativa es una variable de la naturaleza cognitiva 
que sugiere la idea de anticipación a un hecho o situación. 
Expectativas afectivas 
 




La satisfacción es un estado del cerebro producido por una mayor o menor optimización 
de la retroalimentación cerebral, en donde las diferentes regiones 
Población 
 
El término se aplica especialmente al ser humano. En este sentido es el número de 
personas que radican en un momento determinado en una comunidad, localidad, región, 
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